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Ebola

En esta lista se sugieren algunos pasos para elaborar y ejecutar un plan nacional de
comunicacién de riesgos con respecto al Ebola. Aunque las actividades estan
numeradas, no estan en orden de importancia ni en una secuencia en la cual deberian
llevarse a cabo. Segun sea la situacién, algunas actividades pueden ser simultaneas o
pueden ocurrir antes o después del punto en el que figuran en la lista.

ETAPA DE PREPARATIVOS

Tareas para la organizacion interna del equipo de comunicacion de riesgos
1. En consulta con los gerentes o las autoridades a cargo, se debe formular una politica

de transparencia en la que se establezcan los criterios para difundir informacion al
publico, incluido un proceso para aprobar rapidamente avisos y advertencias para su
distribucién publica en caso de un riesgo real o posible para la salud publica, y
protocolos para emitir avisos o advertencias fuera del horario de oficina.

2. Determinar los miembros de su equipo de comunicacién que seran el punto de
contacto para el ministerio en la coordinacién de la comunicaciéon con otros
organismos y asociados que respondan al brote del Ebola. Se deben definir las
funciones que tendra cada institucion representada en el equipo durante una crisis.

3. Designar un punto focal dentro del Ministerio de Salud responsable de facilitar y llevar
a cabo el seguimiento de la aprobacidn de la informacion publica relacionada con el
brote del Ebola.

4. Designar y capacitar a los portavoces.

5. Examinar periddicamente el plan de comunicaciones para garantizar que se mantenga
vigente, incluidas las actualizaciones sobre nuevos puntos de contacto, cambios en las
funciones o responsabilidades, cambios en las politicas u otros cambios relacionados.

Tareas para abordar las necesidades de las poblaciones especiales
6. Determinar mecanismos para comunicarse con grupos de dificil acceso y en situacion

de vulnerabilidad (adultos mayores, personas con discapacidades, nifios, poblaciones
indigenas) y con personas que estén aisladas, a fin de asegurar que tendran acceso a
la informacién de proteccién de la salud y a la atencion necesaria.

7. Definir los canales de comunicacion que se emplearan para llegar a los grupos
vulnerables.

8. Preparar mensajes y materiales de comunicacién en todos los idiomas y los dialectos
que hablen las poblaciones destinatarias.

Enlace con los interesados directos y los asociados
9. Junto con los demas ministerios que responden en caso de una emergencia de salud

publica, crear o determinar un equipo interinstitucional que, durante las crisis, facilite
la comunicacién entre los organismos y coordine la comunicacién dirigida al publico en
relacion con las emergencias de salud publica.
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10.

11.

12.
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Determinar los interesados directos como los grupos juveniles, las escuelas, los
alcaldes, los sindicatos, las iglesias, las asociaciones y otros, crear bases de datos
sobre ellos e incluirlos en los preparativos.

Obtener el apoyo de los médicos, las enfermeras, las parteras y los promotores de
salud en el ambito de la atencidn primaria a fin de que transmitan y reciban
informacién.

Trabajar con celebridades y otros portavoces de confianza e involucrarlos a fin de
obtener su ayuda para que difundan a sus seguidores y partidarios las medidas de
proteccion de la salud y la informacion de otro tipo en relacién con el Ebola.

Preparacidon para anunciar una crisis

13.

14.

15.

Determinar el publico destinatario para cada institucién asociada (incluidas las que
forman parte de los equipos interinstitucionales de comunicacién) y establecer los
objetivos al anunciar emergencias de salud publica por medio de los asociados a
grupos destinatarios clave.

Preparar una lista en la que se indique cémo se transmitira la informacion y quién
estara a cargo de hacerlo (incluidos los asociados), y preparar plantillas para anunciar
los escenarios mas probables.

Preparar al publico con respecto a la posibilidad de que surjan casos de Ebola.
Durante la fase de preparativos, difundir mensajes en los que se describan las
medidas que el gobierno esta tomando para proteger al publico y a los trabajadores
de la salud, facultar a los ciudadanos con informacién sobre cdmo protegerse a si
mismos y a sus familias, disminuir el estigma y fortalecer la esperanza por medio de
historias de supervivencia, mediante intervenciones tempranas.

Elaboracion de mensajes y canales de distribucion

16.

17.

18.

19.

Preparar y probar los mensajes clave con el publico y otros interesados directos,
incluida la informacién basica sobre la amenaza para la salud y las medidas
preventivas.

Elaborar versiones preliminares de comunicados de prensa, anuncios de servicio
publico y documentos con preguntas frecuentes que incluyan informacién sobre
proteccién de la salud y la amenaza.

Seleccionar los canales de comunicacion que se utilizaran para distribuir los mensajes
y para involucrar a las comunidades: reuniones comunitarias, visitas domiciliarias,
mensajes de correo electrénico, radio, internet, television, carteles, carteleras, correo
directo, altoparlantes, redes sociales, canales de asociados y otras maneras de llegar
a un gran numero de personas.

Determinar los canales de comunicacién alternativos en caso de emergencias si los
canales tradicionales dejan de funcionar o no logran llegar a las poblaciones en riesgo.
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“Escuchar”: Monitoreo de las comunicaciones

20.

21.

22.

Evaluar los mecanismos para hacer el seguimiento de la eficacia de la comunicacién
acerca del ébola y los métodos para comprender las actitudes y las motivaciones del
publico.

Establecer un equipo de monitoreo de los medios de comunicacién y una linea
telefonica de asistencia.

Identificar y comunicarse con frecuencia con los lideres comunitarios en las
poblaciones en riesgo y otros publicos destinatarios para estar al tanto de lo que sus
miembros necesitan, desean y les preocupa. Comprometer a la comunidad y a los
lideres en el didlogo constante acerca de sus inquietudes y las actividades de
respuesta.

Relacion con los medios de informacion

23.

24,

Establecer o actualizar las bases de datos de los medios de informacién y la
informacién de contacto.
Definir la logistica para colaborar con los medios y brindar actualizaciones

CONFIRMACION DEL PRIMER CASO

Activacion interna

25.

26.

27.

28.

Se debe iniciar la fase de comunicacidn de respuesta con el propdsito de aumentar la
comprension publica de la amenaza, suministrar informacién sobre como proteger la
salud, mantener la confianza y transmitir expectativas realistas.

- Examinar los protocolos de transparencia y aprobacién, y transmitirlos al equipo
de respuesta y el equipo de comunicacion.

— Revisar el plan para el primer caso, los mensajes pre-elaborados, las versiones
preliminares de los comunicados de prensa y otros materiales de comunicacion
para que sean congruentes con el evento actual y se modifiquen o se completen
rapidamente, segun corresponda, a fin de que estén listos para su aprobacién y
difusion al publico.

— Participar en el equipo nacional de comunicacién interinstitucional a fin de
coordinar los planes para la difusidon de los primeros anuncios y de informacion
continua al publico.

Informar a los portavoces sobre la situacion, los antecedentes y los mensajes clave

para ese punto en el tiempo. De una manera continua, obtener informacién

actualizada del personal técnico, incluida la informacidn para tanto los mensajes como
las recomendaciones clave, y proporcionar informacion actualizada a los portavoces.

Activar el equipo responsable de la vigilancia de los medios y de otros canales para

recopilar informacion acerca de la percepcion que el publico tiene sobre la

emergencia.

Determinar a partir de los expertos en el tema qué medidas deberian tomarse con

respecto a la poblacion en riesgo y hacer los preparativos necesarios para difundir los
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29.

30.

31.

32.
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mensajes preelaborados al publico por medio de los asociados y los canales

identificados previamente.

Emitir el primer anuncio. Responder franca y rapidamente a las preguntas iniciales.

- La informacién debe difundirse antes de que empiecen a circular rumores
perjudiciales.

— El portavoz hace el primer anuncio, incluida la informacién sobre proteccién de la
salud, la situacion en torno al primer caso y las medidas que las autoridades de
salud estan tomando para proteger al publico y a los trabajadores de salud.

Informar a los medios de comunicacién dénde y cuando se brindaran actualizaciones

de la informacién, y donde pueden encontrar actualizaciones en internet u otros

canales.

Utilizar diversos canales para mantenerse en permanente comunicacion con el

publico.

Participar constantemente en los equipos de comunicacion interinstitucional para

coordinar la liberacion de la informacidn publica, detectar y abordar las

incongruencias entre los mensajes de diferentes organismos o asociados, y distribuir
informacidn a las poblaciones en riesgo mediante canales asociados especiales.

“Escuchar’”: Monitoreo de las comunicaciones

33.

34.

Activar el monitoreo de los canales de comunicacidn y los contactos en las
comunidades afectadas para estar atentos a los rumores, las preocupaciones, las
inquietudes y las actitudes de la poblacidn.

— Activar los centros de llamadas y monitorear las llamadas del publico.

— Mantener reuniones con la comunidad y las personalidades influyentes.

— Monitorear las noticias y las redes sociales.

Compartir regularmente los resultados del monitoreo de los canales con los
portavoces, los expertos técnicos, los gerentes de riesgo, los asociados y el equipo de
comunicacién a fin de que sirvan de base para crear nuevos materiales de
comunicacién que aborden las concepciones errdoneas y los motivos de preocupacion
del publico, y ajustar, segun sea pertinente y esté ameritado, la respuesta a la
amenaza a la salud.

RESPUESTA PERMANENTE

35.

36.

37.

Seguir asistiendo a las reuniones del equipo de comunicacién interinstitucional y
ajustar los planes de comunicacién de los organismos, intercambiando mensajes y
materiales de comunicacion.

Preparar a los portavoces y los funcionarios de alto nivel para que se dirijan al publico
y suministren informacién sobre los antecedentes y otros datos.

Mantener la comunicacion por multiples vias entre el publico y las autoridades para
gue puedan intercambiar los puntos de vista sobre la situacion.
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38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.
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Corregir la informacion errénea como los rumores por medio de los canales integrales
y los asociados.

Los centros de llamadas, servicios de consulta telefonica, las preguntas por correo
electronico, las entrevistas por radio y television y los programas que reciben
llamados del publico deben funcionar segun lo previsto.

Actualizar continuamente la informacion en otros canales (como las paginas web, los
materiales impresos y los anuncios radiofdnicos).

Colaborar con los proveedores de atencion médica para elaborar y comunicar
mensajes de proteccidn de la salud al personal de salud y por intermedio de él.
Comprobar que se hayan establecido mecanismos (incluidos los de los asociados)
para comunicarse con las poblaciones en situacién de vulnerabilidad y que sean
eficaces.

Mantener buena comunicacion con los medios de informacién y asegurarse de que
reciban informacién frecuente y actualizada del ministerio.

Mantener una variedad de canales de comunicacidn abiertos a fin de difundir con
frecuencia los mensajes y las recomendaciones clave actualizados.

El equipo de comunicacién debe colaborar con las organizaciones educativas,
comunitarias y religiosas para transmitir las recomendaciones y reducir las
inquietudes.

FASE DE RECUPERACION y EVALUACION

46.

47.

Establecer maneras de informar al publico que la crisis ha terminado y cuales son los
planes de transicion.

Cuando la crisis haya terminado, se puede evaluar el desempeio y extraer las
ensefianzas y las mejores practicas y documentarlas, incluida la eficacia del equipo de
comunicacién en cada fase y area de trabajo, las conferencias de prensa, el
seguimiento de la comunicacidon con los medios de informacién, el alcance de todos
los canales de comunicacion empleados durante la respuesta, y la coordinacién y
congruencia de la comunicacion por medio del equipo de comunicacién
interinstitucional.

Para mas informacion sobre comunicacion de riesgos comuniquese con el
Equipo de Enfermedades Transmisibles y Analisis de Salud

ebola@paho.org
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