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En la complejidad de la sociedad actual, la informacion es un ele-
mento esencial para que los ciudadanos tomen decisiones ade-
cuadas en todos los érdenes de la vida social que les afectan. En
este sentido, transparencia y proactividad, se erigen en concep-
tos que deben impregnar, de manera irrenunciable, la actuacion
de todos los poderes publicos. Por esta razdn, la provision de
informacion a la poblacidn constituye un elemento clave en el am-
bito de los riesgos, las emergencias y las catastrofes.

Y ello, con una doble dimension: por un lado, desde el punto de
vista preventivo, para fomentar y reforzar el comportamiento pre-
ventivo de los ciudadanos; y, por otro lado, desde el punto de
vista operativo porque es un instrumento consustancial a la im-
plantacion de los planes de emergencia activados y las medidas
de proteccién recomendadas a la poblacion. De este modo que-
da reflejado en la Ley 17/2015 del Sistema Nacional de Proteccion
Civil, que lo recoge como un derecho subjetivo por el cual todos
los ciudadanos deben ser informados por los poderes publicos
de los riesgos colectivos importantes que les afecten, las medi-
das previstas y adoptadas para hacerles frente, y las conductas
que deben seguir para prevenirlos.

Ademas, todos los planes en el dmbito de proteccidn civil deben
incluir la informacidn preventiva a la poblacion entre sus actuacio-
nes bdsicas. Informacion para fomentar la implicacion ciudadana
y Su preparacion efectiva para la comprension y aplicacion de las
medidas que deben adoptarse ante estas situaciones. La con-
cienciacion de la poblacidn en este campo es, por tanto, la base
sobre la que se sustentan la cultura preventiva y el desarrollo de
la resiliencia en el dmbito de la proteccidn civil. Este extremo es
uno de los aspectos en los que mas enfatiza la Estrategia Interna-
cional para la Reduccion del Riesgo de Desastres, como uno de
sus pilares fundamentales.

Tomando conciencia de todo ello, la Direccion General de Protec-
cion Civil y Emergencia tiene como objetivo institucional el fortale-
cimiento de las actitudes preventivas tanto de quienes participan
directamente del Sistema de Proteccion Civil, como de toda la
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ciudadania. Con ello, se pretende mejorar la preparacion colecti-
va ante los riesgos y emergencias.

Por este motivo, entre otras actuaciones, se ha elaborado y edi-
tado esta Guia Técnica para la Informacion Preventiva a la po-
blacion en situaciones de riesgos y emergencias, con la que
se pretende facilitar pautas y enfoques metodoldgicos que
favorezcan esa concienciacion a través de la implantacion de
programas de informacion y comunicacion en el marco de las
actuaciones preventivas de proteccion civil, y que configuran un
deber publico dentro de los Planes de Emergencia.

A esta publicacidn seguirdn otros documentos técnicos que se
estdn preparando igualmente con el apoyo y coordinacion del
CEISE (Centro Europeo de Investigacion Social en Emergencias)
de la Subdireccion General de Prevencién, Planificacion y
Emergencias de esta Direccion General de Proteccion Civil y
Emergencias, con el fin de promover activamente el desarrollo de
una cultura preventiva y la resiliencia social ante las emergencias
y catastrofes.

Alberto Herrera Rodriguez

Director General de Proteccion Civil y Emergencias. Ministerio del Interior.



Introduccion

La Ley 17/2015 del Sistema Nacional de Proteccion Civil, esta-
blece que la informacidn a la poblacion ha contribuido podero-
samente a la sensibilizacion ciudadana y a crear una demanda
creciente de accion publica destinada a proteger a personas y
bienes ante emergencias. La citada ley establece que todos los
ciudadanos tienen derecho a estar informados sobre los riesgos
colectivos importantes que les afecten, las medidas previstas y
adoptadas para hacerles frente y las conductas que deban se-
guir para prevenirlos.

Este derecho obliga a los poderes publicos a divulgar las medidas
dispuestas para contrarrestar dichos riesgos, a recomendar con-
ductas para prevenirlos y a dar la maxima participacion ciudadana
al planificar e implantar actuaciones ante las emergencias, aspec-
to este dltimo que la ley configura también como un derecho.

Por otra parte, la Ley 17/2015 obliga a que los planes emergen-
cia de proteccidn civil contengan programas de informaciéon
y comunicacién preventiva y de alerta que permitan a los ciu-
dadanos adoptar las medidas oportunas para la salvaguarda de
personas y bienes, facilitar en todo cuanto sea posible la répida
actuacién de los servicios de intervencion, y restablecer la nor-
malidad rdpidamente después de cualquier emergencia. Este
planteamiento concibe por tanto, que la poblacién es un ele-
mento activo de los planes de emergencia.

Dichas informaciones habrdn de proporcionarse tanto en caso
de emergencia como preventivamente, antes de que las situa-
ciones de peligro lleguen a estar presentes, lo que refuerza el
planteamiento de que la poblacion es uno de los fines priorita-
rios de la proteccion civil. La informacion preventiva ird dirigida a
todos los ciudadanos incluyendo personas con discapacidad y
colectivos en situacién de vulnerabilidad, como nifios, ancianos,
o personas con diversidad funcional. Asi, se entiende que la ac-
cion de informar y la comunicacion preventiva a la poblacion, es
una tarea de prevencién, que tiene como finalidad reducir la
vulnerabilidad de la poblacién ante situaciones de emergencia
y catastrofe.

Pero psicologicamente hablando, esta tarea es de doble natura-
leza, ya que por un lado se ha de informar sobre la presencia
de un riesgo para la vida o bienes propios de la comunidad, lo
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que supone una motivacién negativa (la simple posibilidad de
emergencia puede producir miedo), y por otro lado se dirige a la
sensibilizacion y el aumento de la autoproteccion, el civismo y la
solidaridad, lo que puede estimarse como motivacién positiva.
Pero a la hora de informar habrd que tener en cuenta esta doble
dimension, incluyéndola en los mensajes como argumento bidi-
reccional del riesgo, es decir, reconociendo ante los ciudadanos
que el riesgo existe, en primer término, pero que se puede y se
debe estar preparado para hacerle frente en caso de emergencia.

\I/

~ Ademas, hay que tener muy en cuenta que el ob-
jetivo fundamental de un Programa de Informacién no es
cambiar la opinidn publica relativa a la magnitud del riesgo
ni minimizarlo ni alarmar indtilmente, sino mejorar el afron-
tamiento.

Por el contrario, en lo que concierne a la prevencion en este
campo, cualquier actividad informativa debe dirigirse a que la
sociedad adopte, y en su caso mejore, sus creencias, valores,
habitos y en definitiva, su actitud vital, con respecto a aquellos
riesgos que por su naturaleza pueden poner en peligro de per-
der (seres queridos, bienes, roles...), sufrir y/o enfermar. Se trata
de ayudar a la poblacién a comprender y manejar aspectos que
entrafian riesgo para la salud y/o para la vida, tanto desde el
dmbito personal como social.

A menudo, los programas de informacion preventiva a la pobla-
cion sobre riesgos se suelen concebir como una mera transmi-
sion de datos cientificos o conocimientos técnicos sobre el riesgo
en concreto, o la difusion de folletos o documentos divulgativos
con una serie de consejos sobre medidas a tomar por parte de
los ciudadanos afectados por una emergencia, creyendo que el
mero conocimiento de la existencia del riesgo por parte de la
poblacion, su definicion y su valoracion cientifica, van a ser su-
ficientes para que la poblacion en su conjunto adopte actitudes
preventivas adecuadas e, incluso, la poblacion directamente afec-
tada modifique la percepcion del riesgo y acepte y responda ade-
cuadamente segun las previsiones de los planes de emergencia.

Sin embargo, la experiencia demuestra que con frecuencia la
vision de los expertos y de la poblacién con respecto al riesgo,
es muy distinta. Los programas de informacion preventiva que
busquen una eficacia y una implicacion activa por parte de los
ciudadanos, y que realmente estos adopten y mantengan actitu-
des preventivas frente al riesgo, deben plantearse de forma am-

La experiencia
demuestra que con
frecuencia la vision

de los expertos y de la
poblacion con respecto
al riesgo, es muy
distinta.

plia y plural con metodologias basadas en la comunicacion del
riesgo y no en el desarrollo de exposiciones tedricas y técnicas
por parte de expertos en el riesgo. Estos programas deben con-
templar, ademas de nociones basicas para el conocimiento del
riesgo divulgado por instituciones y cientificos, la oportunidad
de debatir (instituciones, expertos, poblacidn...) todos aquellos
componentes del riesgo que condicionan su percepcion, todos
aquellos que pueden causar alarma o agravio en la poblacion.

Diversos estudios muestran algunos ejemplos en este sentido
como, por ejemplo:

+ Si es un riesgo impuesto, industrial

- sitiene efectos diferidos para posteriores generaciones

- sies un proceso cerrado en el que el publico no interviene
- Si puede tener consecuencias para la salud

- si afecta a los nifios o si tiene mucha repercusion mediatica

También es importante la percepcion que la poblacion tiene y
estima sobre la respuesta de las autoridades y de los responsa-
bles en caso de que se produjera una emergencia. Por eso, la
comunicacion del riesgo no solo se debe basar en el conoci-
miento del riesgo, sino también en su gestion.

Los programas preventivos, en definitiva, deben potenciar la
participacion ciudadana en materia de riesgos y planificacion de
emergencias, y facilitar una toma de decisiones con respecto a
los distintos aspectos del riesgo que atafien a la poblacion, inte-
rrelacionando a esta con las instituciones y acercando, con ello,
parte de la gestion institucional a la vida de los ciudadanos. Y en
este sentido, es importante que todo el personal interviniente
en el plan de emergencia especifico de un riesgo, reconozca y
recuerde la necesidad de informacion preventiva de los ciuda-
danos ya que la poblacién es un elemento dindmico cuando se
activa el plan, y su participacion activa y colaboracién es esen-
cial para la eficacia de este.
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Objetivos de la guia

Esta guia proporciona criterios orientativos para el disefio y la
puesta en marcha de los Programas de Informacion y Comuni-
cacion Preventiva a la Poblacion que requiere el desarrollo de
la Ley 17/2105 que deben incluir todos los planes de emergencia.
Ofrece modelos de implantacion fundamentados en buenas prac-
ticas para que los programas puedan efectuarse de la forma mas
eficaz posible. Los objetivos especificos de esta guia se orientan a:

~ Integrar el Programa de Informacion Preventiva a la
Poblacion como pilar fundamental para la eficacia de la im-
plantacion y mantenimiento de los planes de emergencia.

Conocer |os objetivos fundamentales, la metodologia y los
elementos que intervienen en la puesta en marcha de un
Programa de Informacién Preventiva a la Poblacion.

Conocer las técnicas y estrategias de comunicacion que
fundamentan los Programas de Informacion segin mode-
los basados en buenas practicas.

Incorporar algunas habilidades comunicativas badsicas
para la efectiva comunicacion publica de riesgos.

Objetivos de un programa de
informacion y comunicacion
preventiva con la poblacion

El disefio de un Programa de Informacién Previa a la Poblacién,
tendrad que contener unos objetivos que respondan a las nece-
sidades de cada colectivo.

Hay que recordar que sdlo dar a conocer la naturaleza del ries-
go, su valoracion cientifica y datos sobre probabilidades y cues-
tiones técnicas, no es suficiente para que la poblacién adop-
te actitudes preventivas, modifique la percepcion del riesgo y
acepte y responda adecuadamente segun las previsiones de
los planes de emergencia.

Por este motivo, los objetivos del Programa de Informacion Pre-
via deben ir dirigidos a distintos ambitos:

@AI dmbito del conocimiento de los ciudadanos, es decir, a
que estos conozcan SOLO detalles basicos del riesgo, SUCIN-
TAMENTE en qué consiste, qué efectos puede haber en caso
de emergencia, qué sistemas de avisos a la poblacién hay en
cada zona, y ademads, deben conocer la EXISTENCIA y FUN-
CIONALIDAD de los planes de emergencia (no su estructura-
cién ni contenidos relacionados con la organizacion y operati-
va), y que esos planes de emergencia conllevan una serie de
actuaciones de las autoridades y de las instituciones dirigidas
a proteger a la poblacion y en los que los mismos ciudadanos
tienen un papel activo .

@AI ambito de las actitudes y habilidades, ofreciendo pau-
tas y modelos de comportamiento en riesgos y emergencias,
para desarrollar estrategias de afrontamiento e instaurar actitu-
des preventivas y de autoproteccion, tanto en una etapa previa
en situaciones normales, como en caso de emergencia.

Por tanto, los OBJETIVOS generales para la poblacion van en-
focados a:
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- un acercamiento cognitivo muy bésico a la naturaleza de la ac- Motwar a la
tividad que es objeto del riesgo sobre el que se va a informary poblacion para 0 BJ ET IVOS
- a la adquisicion de un mayor repertorio de hébitos, habilida- una actitud de DE LOS PROGRAMAS DE INFORMACION PREVENTIVA

des y destrezas conductuales que favorezcan una adecuacion .
de la respuesta ante una emergencia. colaboracion y

Esos objetivos generales deben centrarse en instaurar y fortale- cooperacion con las
cer actitudes preventivas de utilidad personal y social y poten- imstituciones y con el
ciar e incrementar en la persona y en la comunidad habilidades, resto de ciudadanos.

tanto generales como especificas, que favorezcan O O
~ la comprension bdsica del riesgo y el conocimiento W

de la existencia de los planes de emergencia; la identifi-

cacion y adopcion de medidas preventivas y recursos a INFORMAR FOMENTAR
utilizar, propios e institucionales en caso de emergencia. sobre el riesgo Y REFORZAR
la responsabilidad
de colaborar y participar

Los objetivos especificos de los programas de informacion pre- vidad
ventiva deben ser: en actividades
- Informar sobre la presencia de riesgo y sus consecuencias preventwas

para la poblacion en caso de emergencia. DAR A CONOCER
- Dar a conocer la existencia de planes de emergencia y qué la existencia de planeg

papel juega en ellos la poblacion. de emergencia
- Ensefar y potenciar comportamientos adaptativos de auto-

proteccion y autocontrol, incluyendo los sentimientos norma-
les que supone convivir en una zona de riesgo, o viajar a una MOTIVAR

zona de riesgo. para una actitud

- Fomentar y reforzar la responsabilidad de colaborar y partici- .
de colaboraciony

par en actividades preventivas para su seguridad y proteccion.

- Motivar a la poblacién para una actitud de colaboracién y coo- ENSENAR COOperaCiéﬂ
peracion con las instituciones y con el resto de ciudadanos. Y POTENCIAR
Como resultado de la implantacion del Programa de Informacion comportamientos

Preventiva, ademas de la consecucion de los objetivos propues- .
tos, también deben reflejarse resultados en cuanto al fortaleci- adaptat\vos Eje
miento de la credibilidad en las instituciones, la conciencia del autoproteccion vy
riesgo y de sus alternativas de gestion y los acuerdos entre los autocontrol
distintos actores y procedimientos en la toma de decisiones.

ﬂ La informacidn a la poblacion no es un objetivo auxiliar de
los planes de emergencia, sino un objetivo central para la efec-
tiva comprension total de todo el proceso de gestion del riesgo.
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El riesgo y su comunicacion

La prevencion de riesgos no es algo moderno. El ser humano,
a lo largo de la historia, sin quizd nombrarlo de esta forma, ha
hecho prevencion de riesgos para hacer frente a los peligros de
la naturaleza; se ha desarrollado en cierta medida gracias a ello,
a identificar y a prevenir.

El progreso cientifico y tecnoldgico del Ultimo siglo ha generado
nuevos recursos para la humanidad pero, por esa causa, tam-
bién ha generado nuevos riesgos y la necesidad de mejorar los
diversos sistemas de prevencion y respuesta para saber hacer-
les frente.

Esto ha supuesto que en la segunda mitad del ultimo siglo, sur-
gieran acciones y movimientos sociales exigiendo informacion
acerca de las actividades que sustentan ese desarrollo tecno-
|6gico.

“El riesgo no existe fuera de nuestras mentes, fuera de nues-
tras culturas. Los seres humanos han inventado el concepto de
riesgo para afrontar los peligros e incertidumbres de la vida”
(Slovic).

41 Concepto de riesgo

Es necesario conocer el planteamiento general de cémo se ha
venido definiendo el riesgo, como se entiende por los expertos,
para comprender cdmo se ha enfocado su comunicacion.

Generalmente el riesgo se define como la ecuacién que rela-
ciona la amenaza (fendmeno natural, industrial, multi-fendmeno,
en el campo de la medicina la enfermedad), con la exposicion
(posibilidad de que existan personas o comunidades expuestas
a esa amenaza) y la vulnerabilidad (condiciones determinadas
por factores o procesos fisicos, sociales, econdmicos y ambien-
tales, que aumentan la susceptibilidad de una comunidad a los
efectos dafiinos de una amenaza, en el campo sanitario antece-
dentes personales, o pertenecer a grupo de riesgo..). Es decir,

‘Bl riesgo mo existe
Juera de nuestras
mendtes, fuera de
nuestras culturas.
Los seres humanos
han inventado el
conceplo de riesqo
para afrontar

los peligros e
icertidumbres de la
vida” (Slovic).

<~ La probabilidad de que la exposicion a ciertos
eventos o actividades, produzcan determinados efectos,
esto es, la probabilidad de que ocurra un suceso por el
impacto que puede llegar a producir.

RIESGO = Amenaza + Exposicion + Vulnerabilidad
(IMPACTO)

Esta concepcion hace que los expertos en el fenédmeno deter-
minado, expertos en la amenaza, enfoquen la informacion sobre
riesgos hablando de cifras, de la naturaleza fisica, quimica, in-
dustrial, geolégica o bioldgica del fendmeno, hablando de valo-
res esperados, de probabilidades. Una concepcién demasiado
formal para ser transmitida de forma comprensible y asequible
para la ciudadania.

Pero los expertos lo enfocan en esta forma porque parten de
la idea de que tienen que aumentar el nivel de conocimiento
tedrico, técnico, cientifico del riesgo en la poblacidon porque
no tiene el suficiente.

En el caso del riesgo nuclear -sélo como ejemplo- nos referiria-
mos a la poblacion para que entiendan el nivel de vulnerabili-
dad con la explicacion de unidades de medida: becquerelios,
milisievert, dosis estimada, dosis equivalente, dosis efectiva, a
parametros fisicos, estimaciones estadisticas y funcionamiento
tecnoldgico.

Asi, partiendo de esta perspectiva, la de conocer las caracteristi-
cas técnicas y tedricas y con el aval del experto, se supone que
el riesgo se entenderia y se asimilaria por parte de la poblacion.

Pero en esta situacion de comunicacion de riesgos, se produce
un binomio en el que nos encontramos un “dominio del experto”
frente a una irremediable “sumision del publico”. Un sistema en
vertical.

Y esta formula desigual conlleva un alejamiento creciente en-
tre expertos y ciudadanos y un obstaculo en el aprendizaje y
comprension de la gestion preventiva del riesgo por parte de la
sociedad.

GUIA TECNICA INFORMACION PREVENTIVA A LA POBLACION / 17
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Esta situacion, no obstante, se ve cuestionada con la aparicion
y desarrollo de los movimientos ecologistas que surgen en de-
fensa del medio ambiente amenazado por la industrializacion;
también con la proliferacion de estudios psicosociales sobre
percepcion del riesgo que indican que las preocupaciones de
la poblacion con respecto al riesgo son muy diferentes a lo que
piensan los expertos.

“Los riesgos que matan a las personas y las que los alarman
son completamente distintos” (Covello, Sandman).

4.2 Componentes del riesgo

Se deduce, por tanto, que el riesgo no es algo absoluto. El ries-
go es el peligro, si (lo que puede llegar a pasar) pero también la
conmocion, el agravio que se deriva o que se produce (lo que
puede llegar a causar). Englobando toda la definicidn, se esta-
blecen tres componentes del riesgo (Sandman).

1. El componente técnico: el peligro potencial, las caracteristicas
del fendmeno, de la amenaza. En concreto, la actividad industrial
de la central nuclear o de la industria quimica, o el fendmeno
natural del que se trate, sismo, inundaciones; o la enfermedad
concreta, cancer, insuficiencia cardiaca, etcétera.

2. El componente social: todos aquellos factores que pueden
causar alarma o agravio en la poblacién y que se encuentran
en la propia definicion que la sociedad hace del riesgo. Es la
percepcidn social de riesgo.

En esta situacion de
comunicacion de
7iesqos, se produce

un binomio en el que
n0s encontramos

un “dominio del
experto” frente a una
irremediable “sumision
del publico’.

Los diversos y multiples estudios reflejan aquellas condiciones
que hacen que la poblacion perciba el riesgo como mas peli-
groso y temido, independientemente del componente fisico, o
bioldgico o técnico.

Causa mayor agravio, mayor alarma y mayor rechazo si el ries-
go es:

- involuntario o impuesto

« si es industrial

«+ sies desconocido

. sitiene efectos diferidos para futuras generaciones

. si afecta a la salud publica

- sies un proceso cerrado en el que el publico no interviene.

. sitiene mucha repercusion mediatica

- y lo que es también fundamental, segun estima la ciudadania
la capacidad de respuesta por parte de los responsables o es-
pecialistas en caso de producirse una emergencia (Sandman).

3. El componente emocional: es la percepcion subjetiva y com-
plementaria a la percepcion social. El procesamiento de la infor-
macién no es solo racional, es también emocional.

Viene determinado por las propias creencias y valores y la pro-
pia biografia, ya que las emociones descodifican numerosos
estimulos del ambiente que rodea a cada uno, y ayudan a valo-
rarlo en base a los intereses y objetivos personales y la propia
historia vital.

~ Elriesgo no es algo absoluto. No sdlo es el peligro
potencial.
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El componente
emocional es la
percepcion subjetiva
Yy complementaria a
la percepcion social.

COMPONENTES DEL RIESGO

K \7 A\
Técnico Social Emocional

Estos tres componentes, por tanto, deberan incluirse y tenerse
en cuenta en el disefio de los programas preventivos de infor-
macion y comunicacion del riesgo.

Efectivamente:

\I/

= LA COMUNICACION DE RIESGOS ES UN PROCE-
SO INTERACTIVO DE INTERCAMBIO DE INFORMACION
Y DE OPINIONES ENTRE INDIVIDUOS, GRUPOS SOCIA-
LES, EXPERTOS E INSTITUCIONES. ES UN DIALOGO EN
EL CUAL SE DISCUTEN MULTIPLES MENSAJES.

~ ESTOS MENSAJES, POR TANTO, NO SE REFIE-
REN SOLAMENTE A LA NATURALEZA DEL RIESGO
SINO TAMBIEN A LAS PREOCUPACIONES, OPINIONES
O REACCIONES QUE LAS PERSONAS TIENEN HACIA EL
MISMO Y HACIA LOS ASPECTOS LEGALES/ADMINISTRA-
TIVOS DE SU GESTION.

Enfoques metodoldgicos para la
puesta en marcha de programas
de informacion a la poblacion

5.1 Algunas aclaraciones conceptuales

Para enfocar con propiedad las actividades en el programa pre-
vio de informacién y comunicacion con la poblacidn, se conside-
ra positivo matizar algunas aclaraciones que pueden condicio-
nar el planteamiento metodoldgico.

A menudo, se utilizan los términos de informacion y comunica-
cion, participacion ciudadana e incluso educacion para, como
sindnimos.

La informacién es, por definicion, un conjunto organizado de
datos procesados que constituyen un mensaje. Un emisor lan-
za un mensaje (que tiene un cddigo especifico) a un receptor,
a través de un canal y en un contexto determinado. Estos son
los elementos que intervienen en el proceso de informacion. El
emisor emite, el receptor recibe. Es unidireccional.

La comunicacion, sin embargo, es el proceso de compartir sig-
nificado a través del proceso de informacion. La informacion es
parte, pero no sindnimo de comunicacion. Ademas, la comunica-
cién no es un mero intercambio de mensajes. La comunicacion
es una construccion de sentido sobre determinada informacion.
Compartir significados. Es la base de la cultura. Es un proceso
bidireccional y multidireccional.

Segun lo que hemos expuesto, serd recomendable que un pro-
grama previo con objetivos preventivos para que conozcan y
sean aplicados por la poblacidn, sea enfocado desde el punto
de vista de la comunicacion.

Otro elemento protagonista es la participacion ciudadana. La
participacion se define como una herramienta de comunicacién
que produce propdsitos y programas de accion distribuyendo
conocimientos, objetivos, significados y responsabilidades.
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Esos significados estdn presentes en valores, en costumbres
y en representaciones mentales individuales y colectivas que
forman parte de la cultura, por lo que en procesos de comunica-
cion preventiva en la gestion de riesgos es necesario que forme
parte la sociedad civil.

Con lo expuesto en los Ultimos pdarrafos del apartado anterior
(4) en relacién al proceso de cambio que amplia la concep-
cion del riesgo exponiendo sus diferentes componentes y las
demandas sociales en relacion a su comunicacién, podria pen-
sarse que normalmente se adopta un criterio metodoldgico co-
mun que mejora la eficacia de los programas de prevencién a
través de diversas formas de informacion y comunicacion con la
poblacién. Sin embrago, el éxito de estos programas no siempre
es el esperado.

Existen diversos enfoques o modelos metodoldgicos para im-
plantar programas preventivos y actividades de informacion y co-
municacion. En esta guia haremos una aproximacion a algunos
con el objetivo de establecer diferencias metodoldgicas que
puedan ser Utiles para el desempefio comunicativo. Se cuenta
con varias teorias y modelos de comunicacion preventiva.

5.2 Enfoque metodoldgico basado en
programas sobre conocimiento del riesgo

Son programas dirigidos a aumentar el conocimiento de un ries-
go en la poblacion diana (la que esta expuesta al riesgo); hacer
llegar al ciudadano una informacién cientifica- técnica- tedrica
sobre las caracteristicas basicas del riesgo que fundamentan las
medidas para hacerle frente.

Como algunos ejemplos, en el campo del riesgo nuclear, para
fundamentar las medidas preventivas que se contemplan en los
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planes, esta metodologia se basaria en explicar el funcionamien-
to fisico de la radiactividad, los tipos de dosis, el disefio inge-
nieril de la central nuclear con sus medidas de seguridad, los
instrumentos tecnoldgicos de medida, etcétera.

En el caso del riesgo sismico, como otro ejemplo, esta meto-
dologia sobre conocimiento del riesgo, y con el objetivo de que
se entendieran las medidas preventivas, definiria un sismo como
el desplazamiento o choque de placas tecténicas o por acumu-
lacion de presidn en la falla y se explicaria que la magnitud del
sismo se mide en escala Richter segun la cantidad de energia li-
berada; energia que no es proporcional al aumento de unidades,
sino que es exponencial segun el logaritmo neperiano resultante.

En el campo de la medicina, por ejemplo, para explicar el riesgo
de contraer una enfermedad por contagio, esta metodologia se
basaria en dar a conocer la naturaleza bioldgica de los agentes
patdgenos, de su comportamiento en plasma sanguineo, en en-
zimas, en proteinas, en neurotransmisores, etc., y sus mecanis-
mos de inhibicion o proliferacion.

Estas caracteristicas, desde el punto de vista cientifico, tienen
una relacién directa con las medidas preventivas que se van a
recomendar, pero la poblacion quizé no tenga formacion para
establecer esa relacién, ni pueda interpretar en su justa medida
los conceptos y argumentos bioldgicos, geoldgicos o fisicos que
lo sustentan.

Esta metodologia parte de la premisa de que al conocer cémo se
caracteriza el riesgo y las medidas de prevencion y proteccion
que contemplan los planes para una situacion de emergencia, la
poblacion desarrollard actitudes sociales preventivas, motivara
los cambios pertinentes y adoptara las pautas de comportamien-
to adecuado en situaciones de emergencia.

Este sistema de explicacion mds o menos detallada, aunque a
menudo los expertos intentan suavizar, no facilita establecer
un nexo comprensible entre las caracteristicas del riesgo y las
medidas de prevencidn, puesto que en la poblacion el nivel de
formacion e interés no suele situarse en ese grado de profun-
didad.

@ Estos programas se basan en explicar el componente
técnico del riesgo y esperar cambios en el componente social
y en el emocional. En el campo sanitario podriamos estar ha-
blando con el paciente de la metodologia experimental de un
ensayo clinico, por ejemplo vy, con ello, suponer que realizard
determinadas conductas preventivas o cambiara de actitud. Es-
tos programas dirigidos al conocimiento se suelen apoyar en
informacion oficial en la WEB publica de las instituciones, o del

Este sistema de
explicacion mds o
menos detallada,
aunque a menudo
los expertos intentan
suavizar, no facilita
establecer un nexo
comprensible entre
las caracteristicas del
riesqo y las medidas
de prevencion.

sector profesional que se relaciona con el riesgo concreto; en
la divulgacion de materiales informativos, folletos, pdster, ma-
terial audiovisual... identificando esa difusion como un fin de in-
formacion en si mismo. Pero estos medios no garantizan que la
poblacién entienda el lenguaje de la WEB, o lea el material, lo
conserve, lo aprenda y lo aplique.

Desde esta metodologia, también se llevan a cabo convocato-
rias publicas para los ciudadanos de un entorno concreto, con-
vocatorias con formato de clase magistral, en las que los ex-
pertos y responsables de la gestién de ese riesgo exponen las
caracteristicas de éste, las medidas de proteccién y los planes
de emergencia, a veces enfatizando las buenas practicas y mini-
mizando el riesgo para no alarmar. A menudo, los mensajes que
se utilizan conllevan un lenguaje con tecnicismos, se apoyan en
normativas, documentos administrativos estructurados, etcétera.
La informacion es vertical y unidireccional.

Los expertos hablan, los ciudadanos escuchan, aunque al fi-
nalizar pueda haber unos minutos de debate donde se suelen
poner de manifiesto algunas de las actitudes sociales citadas
al principio. Es un enfoque que infiere que el comportamiento
humano obedece a una coherencia interna, que seria suficien-
te que la poblacién conozca el riesgo a un nivel cognitivo que,
s6lo por una asimilaciéon que podriamos llamar intelectual, se
produce el cambio de conducta y las actitudes preventivas de-
seables.

\I/

~ Conocer cognitivamente el riesgo, NO es un indi-
cador de conducta. El reconocimiento cognitivo del riesgo
€S necesario, s un primer paso en el proceso preventivo,
pero no suficiente.
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Esta metodologia, dirigida al conocimiento del riesgo desde el
ambito cognitivo, es de las mas empleadas para informar sobre
riesgos en el dmbito de los riesgos relacionados con la protec-
cion civil.

Aumenta en algo el conocimiento o reconocimiento del riesgo
por un tiempo, pero por parte de la poblacién el contenido se
olvida pronto (técnica y cientificamente suele tener un nivel de
complejidad elevado y estas explicaciones no son ni bien enten-
didas nirecordadas)y en la poblacién diana a medio plazo suele
causar la impresion de que nunca han sido informados especi-
ficamente y que no estdn lo suficientemente bien preparados
para hacer frente a una situacion de emergencia.

Muchas veces, ademas, al observar el nivel de complejidad del
riesgo (cuando es explicado desde su perspectiva cientifica), la
poblacion tiende a amplificarlo y a desconfiar de las medidas
previstas en los planes de emergencia.

Los riesgos interactlian con procesos de tipo cultural, institucio-
nal, psicoldgico y social, de tal forma que atendan o amplifican
su percepcion y modulan el comportamiento del individuo frente
al riesgo.

@Pero es facil que se de una amplificacion del riesgo cuando:

- el riesgo tiene un fuerte componente de connotaciones sim-
bdlicas

- cuando hay cierto volumen de informacion en la trasmision

- cuando hay un grado de conflicto o debate social sobre el
riesgo

- cuando los expertos o instituciones intentan influenciar la per-
cepcion.

Los riesgos interacti.an
con procesos de tipo
cultural, institucional,
psicologico y social, de
tal forma que atentian
o amplifican su
percepcion y modulan
el comportamiento

del individuo frente al
7iesgo.

5.3 Enfoque metodologico basado en modelos
de la influencia social (Cialnine, Golsdtein) y de
la accion razonada (Ajzen, Fishben)

Este enfoque metodoldgico parte de la base de que algunas ac-
ciones de relevancia social para el ser humano, como puede ser
la accién preventiva, estan bajo control volitivo; esto es, depen-
den en gran medida de la intencidn, de la voluntad de llevarlas
a cabo o no. No sdlo del conocimiento formal que justifica o
recomienda esas acciones.

Las intenciones para adoptar una nueva conducta preventiva o
un cambio de habito, derivan de la combinacion de

\I/

~ factores personales (consecuencias que la persona
cree que va a suponer realizar una accion). Por ejemplo,
en el dmbito de la drogodependencia, consecuencias de
la intencion de abandonar el consumo de drogas “mejora-
rd mi salud, mejorard la relacion con mis padres, estudiaré
mds, no me despedirdn en mi trabajo, podre conducir de
forma segura”;
y factores interpersonales (opiniones y comportamientos
de otros que influyen en esa persona sobre como debe-
ria comportarse, es decir, estimacion de las expectativas
del grupo o cultura de pertenencia sobre esa accion, por
ejemplo, “pensardn que no sé divertirme porque ya no me
coloco, porque soy cobarde, porque no soy buen colega,
perderé a mis amigos...).

En el dmbito medioambiental, otro ejemplo, con la intencion de
cambio hacia una conducta de reciclaje, combinacién de fac-
tores personales: “£s muy costoso poner cada tipo de residuo
por separado, a veces no S€ ni donde debe ir cada cosa que
llevo a la basura, no hay contenedores cerca de mi casa” con
la combinacion de otros factores interpersonales: “todos mis
vecinos reciclan, estdn intentando que el ayuntamiento ponga
mds contenedores de reciclaje en el barrio, van a pensar que
no soy civico, mis hijos me recriminan si me ven que no reciclo...”

El comportamiento del individuo se va configurando a través de
aspectos individuales y de su propia personalidad, pero también
a través de normas y actitudes sociales que construyen tanto
una identidad personal como una identidad social.

GUIA TECNICA INFORMACION PREVENTIVA A LA POBLACION / 27

El comportamiento
del individuo se

va configurando a
través de aspectos
tndividuales y de su
propia personalidad,
pero también a través
de normas y actitudes
sociales que construyen
tanto una identidad
personal como una
tdentidad social.



28 / GUIA TECNICA INFORMACION PREVENTIVA A LA POBLACION

Para que los programas preventivos tengan una cierta eficacia,
han de tenerse en cuenta, por tanto, el @mbito personal (habili-
dades y capacidades de la persona para identificar y actuar fren-
te al riesgo y su prevencion) y el dmbito social (entorno social no
preventivo, no favorable a la demanda de cambio o de mejora
preventiva o por el contrario, entorno dispuesto a la prevencion
0 al cambio de actitudes...).

Por un lado, se parte de la hipétesis de que la accidn preventiva
dependera de varios condicionantes en el &mbito personal:

ﬂ Percepcion del problema: Percepcidon que el ciudadano
tenga sobre el problema concreto que le hara tenerlo o no en
consideracion, la gravedad que estime tiene ese problema.

Hacia la actitud preventiva y el cambio: Vivo en una zona de
riesgo de inundaciones. He visto a mis vecinos revisar su casa
para tenerla en buenas condiciones por si hay una inundacion.
Voy a revisar la mia.

Hacia el no cambio de la actitud: tambien hay otros riesgos y no
vamos a vivir pensando siempre en el peligro.

ﬁ Vulnerabilidad percibida: Creencia de ese ciudadano so-
bre si es vulnerable o no a dicho problema.

« Hacia el cambio preventivo: oy a informar a mi familia de lo
que hay que hacer en caso de inundacion segun lo que dice
proteccion civil.

« No cambio preventivo: Si te pilla la riada, no hay nada que
hacer.

Consequir el beneficio
esperado o evitar el
dario se convierte en
un potenciador de la
conducta.

ﬂ Eficacia de la recomendacidn: Percepcion de que la rea-
lizacion de una accion determinada (preventiva en este caso),
producird beneficios mayores que los inconvenientes que pue-
de traer.

« Hacia el cambio preventivo: \/oy a cambiar la canalizacion
del jardin porque puede ser un gran problema si no funciona
bien y el agua puede entrar en la casa.

- Hacia el no cambio: No voy a gastarme un dineral por si llega
a ocurrir algo que realmente puede no ocurrir.

@P Autoeficacia: El sentimiento de auto-eficacia (Bandura), la
creencia de que se tiene personalmente la capacidad y compe-
tencias para llevar a cabo la acciéon preventiva con resultados
positivos.

« Hacia el cambio preventivo: Si pongo nueva canalizacion y
recubro la fachada, en caso de inundacion mi casa estard
mejor protegida.

- Hacia el no cambio: No voy a renunciar a otras cosas para
hacer esas obras en mi casa.

ﬂ El factor tiempo: Hay una mayor probabilidad de ejecu-
cién de una conducta cuando las consecuencias deseadas apa-
recen de forma inmediata.

Sin embargo, hay una menor garantia de ejecutarla si las conse-
cuencias son solo probables y ademds no aparecen de forma
inmediata. Conseguir el beneficio esperado o evitar el dafio se
convierte en un potenciador de la conducta. Si ese refuerzo se
demora demasiado, no se establece conexidn ente la ejecucion
de la conducta y su consecuencia y es probable que no se pro-
duzca el cambio.

Estas variables, por tanto, tendran que ser tenidas en cuenta
para seleccionar los contenidos informativos que conlleve el
programa.

Es importante resaltar que, practicamente, todos los programas
de informacion preventiva se sustentan en pedir o recomendar
la realizacion de conductas o cambio de actitudes que tendrdn
resultados mas o menos demorados en el tiempo. Incluso, la pre-
vencion puede tener beneficios intangibles ya que en ocasiones,
las actitudes preventivas son aquellas que evitan las situaciones
de emergencia, las enfermedades o los accidentes que no lle-
gan a ocurrir. Este es uno de los condicionantes importantes para
enfocar los contenidos en los programas preventivos.
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De la misma forma que las variables personales, para implan-
tar y poner en practica programas de informacidn preventiva de
riesgos, es importante conocer las representaciones mentales
del colectivo con respecto al objeto de informacion, conocer los
valores sociales, los temores, las opiniones compartidas a tra-
vés de la estructura asociativa de la ciudadania y las actitudes
sociales que configuran la realidad de la poblacion a la que hay
que informar. Para poner en marcha el programa de informacion
preventiva, es fundamental conocer y partir de las percepciones
sociales que hay con respecto al riesgo determinado sobre el
que se va a informar:

. qué temores tiene la poblacion del entorno

+ COMO Se representa ese riesgo en la vida de los ciudadanos
« qué opiniones hay frente a una posible emergencia

- Si es un tema habitual que se habla entre ellos o0 no

- qué valor se da a los sistemas institucionales de intervencion
en emergencias y catdstrofes

. la actuacion de las autoridades

porque en muchas ocasiones va a ser la gestion del riesgo lo
que los ciudadanos estan cuestionando.

La metodologia que se apoya en estas concepciones enuncia-
das por la teoria del procesamiento de la informacion social
y teorias de cambios de actitudes desde la psicologia social,
propone que se lleven a cabo programas de informacion y co-
municacion preventiva dirigidos NO sélo al &mbito cognitivo de
la poblacién e implantados a través de especialistas del riesgo
concreto y responsables institucionales o del sector privado.

Propone un enfoque incluyendo los ambitos conductual y ac-
titudinal de la persona y de la poblacién, del colectivo que va
a ser informado, incluyendo la participacion ciudadana en su
puesta en marcha.

En muchas
ocasiones va. a ser la
gestion del riesgo lo
que los ciudadanos
estan cuestionando.

AMBITOS QUE SE DEBEN CONTEMPLAR

K v AN
Cognitivo  Conductual Actitudinal

Por la inclusién de esos dmbitos conductual y actitudinal, se
justifica también el beneficio y se recomienda la participacion
activa de la poblacién en simulacros. En los simulacros, la po-
blacién entrena individual y colectivamente habilidades de
afrontamiento efectivo, se identifican recursos de auto efica-
cia y recursos sociales de respuesta colectiva. Se debe tener
en cuenta la inclusién de personas con discapacidad y colecti-
VOS en situacion de vulnerabilidad, como nifios, ancianos, o per-
sonas con diversidad funcional.

En esta linea, el enfoque con metodologia de influencia social
y accion razonada, facilita la participacion de los ciudadanos
en el programa de informacion y comunicacion porque al estar
implicados directamente, aportan y tienen en cuenta las repre-
sentaciones culturales y percepciones colectivas del riesgo y su
gestion en las distintas actividades que se lleven a cabo.

\I/

~  Ademds de especialistas en el riesgo y responsa-
bles de su gestion, la participacion ciudadana activa en el
programa de informacion, potencia la parte intencional y
motivacional de la prevencion.
Un programa de informacion y comunicacién en el que los
ciudadanos informan y comunican junto con los responsa-
bles y especialistas, motivando acciones razonadas como
vehiculo para el cambio de actitudes sociales frente al riesgo.

GUIA TECNICA INFORMACION PREVENTIVA A LA POBLACION / 31

Por la inclusion de esos
dmbitos conductual y
actitudinal, se justifica
también el beneficio

Yy se recomienda la
participacion activa
de la poblacion en
stmulacros.



32/ GUIA TECNICA INFORMACION PREVENTIVA A LA POBLACION

Los programas que se apoyan en esta metodologia, se llevan
a cabo a través de reuniones informativas diversas que progra-
man conjuntamente las instituciones y los vecinos o de platafor-
mas ciudadanas que representan la participacion social, a través
de Asociaciones, ONG, etc.. Y a través de la participacion de la
poblacion en ejercicios y simulacros.

Se constituye previamente una “comision de
agentes locales de informacion”,

formada generalmente por ciudadanos y ciudadanas que son
representantes de asociaciones municipales, del sector educati-
vo, del sector industrial, del sanitario, etcétera.

Por su labor social reconocida en las asociaciones concretas,
estos representantes que forman la “comision de agentes
locales de informacion a la poblacion” pueden tener capaci-
dad de convocatoria y cierto liderazgo para dinamizar a otros
ciudadanos y posibilitar una cercania entre el ciudadano, las
instituciones encargadas de la gestion del riesgo y los planes
de emergencia. Siempre dependiendo del perfil demografico y
social del municipio, el programa de actividades esta pensado
para aplicarlo segun sus circunstancias especificas.

Es recomendable que no sea una sola actividad informativa,
una sola convocatoria publica para que asistan todos los vecinos
porque, esta accién, se suele convertir en una charla magistral.

Por el contrario, si se realizan actividades en los segmentos natu-
rales de poblacidn (asociacion de mujeres; asociacion de cazado-
res; asociacion de musica; asociacion de ganaderos; asociacion
de madres y padres; asociacion de personas con discapacidad,
asociacion de jovenes...) coordinadas y lideradas por sus repre-
sentantes y llevadas a cabo en colaboracion con las institucio-
nes, se posibilita que la comunicacion sea fluida, multidireccio-
nal, que no se trate de una informacion vertical y unidireccional.

Es recomendable

que no sea una

sola actividad
imformativa, una sola
convocatoria publica
para que asistan todos
los vecinos porque,
esta accion, se suele
convertir en una
charla magistral.

Se facilita la comunicacién fluida entre los miembros asistentes y
que puedan tener una mayor comprension y motivacion para la
asuncion de comportamientos o acciones preventivas partiendo
de su contexto social especifico. Esta forma de hacer informa-
cion posibilita que los argumentos preventivos se interpreten
como acciones razonadas para el colectivo concreto del que
se trata. Con ella, se abordan también el componente social y
el componente emocional del riesgo y se refuerza el desarrollo
de la resiliencia.

Estas actividades informativas también pueden ir apoyadas con
materiales informativos audiovisuales, que sirvan de soporte
para establecer un coloquio abierto desde el principio. En ese
encuentro personalizado y directo entre los ciudadanos, tam-
bién pueden ofrecerse folletos u hojas informativas que comple-
menten la actividad y que sean interpretados como documentos
importantes en caso de emergencia y que por ello sean conser-
vados y guardados en el hogar.

Otros medios importantes para la informacion a la poblacion son
las plataformas virtuales creadas para los ciudadanos, para una
comunicacion horizontal y en tiempo real.

También los medios locales de comunicacion social, que pue-
den tener efecto multiplicador de las actividades a través de
informacion radiofonica o televisiva, organizacion de tertulias o
entrevistas a ciudadanos y ciudadanas, etcétera.

~  Este tipo de metodologia proactiva que incluye
diferentes actividades e implica una mayor participacion
ciudadana, suele ofrecer mejores resultados y asuncion
de comportamientos y cambios de habitos mas duraderos
en la poblacion
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Orientaciones para la
implantacion de un programa
preventivo. Acciones a

llevar a cabo

A. Consideraciones previas

6.1 Estudio previo y diagndstico: Conocimiento
de la linea base y motivacion de la poblacion

Para la elaboracion del Programa de Informacion, los responsa-
bles de implantarlo deben valorar la conveniencia de partir de
un estudio previo sobre condiciones sociales, actitudes, necesi-
dades y receptividad de la poblacion respecto a la informacion,
recalcando sobre todo, la demanda y motivacion real para ser
informados. Deberia sondearse como aspecto muy importante
quien considera la poblacion que tiene que llevar a cabo la infor-
macion previa, si han de ser autoridades, expertos o responsa-
bles de las actividades que fueran objeto del riesgo. No siempre
se acepta de buena forma a unos u otros. También es importan-
te conocer el grado de colaboracion de autoridades y lideres
sociales, naturales y de opinién, ademds de la convocatoria
publica que suscitaria el tema a la hora de informar publicamen-
te. Es importante recordar que las autoridades municipales, pre-
viamente al proceso de informacion a la poblacion, han debido
ser debidamente formadas en cuanto a su papel de actuantes
en los planes de emergencia. El diagndstico podra realizarse
mediante la utilizacion de:

ﬁ Metodologia cuantitativa: cuestionario estructurado, en-
cuesta.

Si los responsables de poner en marcha el Programa deciden
no utilizar este tipo de técnica en funcion de las caracteristicas

particulares de cada municipio y de su afectacidon para con la
poblacion, siempre podra utilizar una

ﬂ Metodologia cualitativa: entrevistas, analisis en grupos...
que permita otro tipo de analisis.

Pero en todo caso siempre es conveniente un analisis previo
de la situacion que tendra como objetivo profundizar en el nivel
de conocimiento que tiene la poblacién acerca del riesgo, en la
interpretacion subjetiva de la peligrosidad, y en la proyeccion
estimada de respuesta por parte de la poblacién en caso de
emergencia.

El diagndstico permitira conocer con bastante aproximacion las
condiciones sociales actuales en cuanto a

- intereses fundamentales de la poblacion,

« qué posicion tienen respecto a los planes de emergencia,

- las posibles resistencias que puedan surgir (recordemos que
estamos informando de algo con una posibilidad de conse-
cuencias indeseables, lo que no resulta grato de escuchar,

y lo que es fundamental: el diagndstico permitira un adecuado

planteamiento de objetivos de informacion y su consiguiente

eleccion de estrategias, facilitando a su vez, un conocimiento

de cdmo enfocar y dirigir las distintas actividades informativas:

- si hay motivacién para asistir y participar

- si hay indiferencia

- si habra colaboracion en actividades informativas por parte de
la poblacién

« si hay conocimiento aproximado de lo que supone vivir con
ese riesgo concreto

«+ si existen actitudes o posturas beligerantes frente a los res-
ponsables de la gestion del riesgo
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COLECTIVOS

IMPLICADOS
L\
La poblacion escolar Profesorado vy
personal no docente
@ - qué aspectos del funcionamiento o consecuencias de deter- Los contenidos
O ‘ minadas actividades son los que mads demandan informativos
; « qué otros aspectos relacionados con los planes no interesan Lo .
>4 deberdn incluir una
descripcion sencilla
6.2 Colectivos implicados sobre las medidas
Ademads de la poblacién general que reside en los entornos de de prev?nczon Yy
Personas con discapacidad Medios de los distintos riesgos, por su naturaleza, papel social, o cometido proteccion.
y otros colectivos en comunicacidén social en caso de emergencia, requieren de una informacion con una

) o . metodologia especifica, los siguientes colectivos:
situacion de vulnerabilidad . La poblacién escolar
. El profesorado y personal no docente de los centros escolares.
/T\ - Los medios de comunicacion social con implantacién local.

- Agentes de desarrollo local y trabajadores sociales.

®)
0 0 - Personal sanitario que preste servicios en las zonas de plani-
0 n 0 ficacion de emergencia sobre ese riesgo o planificacion trerri-
torial, tanto ambulatorio como hospitalario.
Agentes de desarrollo local Personal sanitario que . Responsables de seguridad y empleados de instituciones,
y trabajadores sociales DI’@St@ servicios en las mstalaoongs, mdustn/as,. sector tur|st!co y lugares de publica
q \anifi i6n d concurrencia, tanto publicos como privados.
Zonas derpiaml ICQCIOH € - Personas con discapacidad y otros colectivos en situacién de
emergencia vulnerabilidad.
A
=)
& 6.3 Contenidos
— Los contenidos informativos que se incluyan en las actividades
) ) ) ) y en los diversos materiales divulgativos, deben explicar el por-
Responsables de Segur‘dad Y empleados de instituciones, qué del riesgo en concreto y para qué se informa sobre ello; de
instalaciones, industrias, sector turistico y lugares de pij||Ca la misma forma, deberdn incluir una descripcion sencilla sobre

las distintas medidas de seguridad y proteccion, y qué papel

concurrencia, tanto publicos como privados juega la poblacién en algunas de ellas.
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CONTENIDOS INFORMATIVOS

(4 N7 N

El porqué  Medidas de  Papel de
del riesgo proteccion la poblacion

Es positivo que gran parte del contenido se oriente hacia los
comportamientos y habitos mds adecuados que debe asumir la
poblacion reflejandola, de esta forma, como parte activa de la
proteccion en caso de emergencia.

Es de mucha importancia que en los Programas de Informacion
Preventiva el contenido informativo, sea cual sea su soporte, evi-
te o minimice al maximo posible el lenguaje experto, cientifico y
técnico. En ocasiones, los expertos han pensado que la falta de
conocimiento objetivo del riesgo por parte de la poblacion es lo
que ha producido su baja aceptacion o su rechazo, incluso su
indiferencia.

Pero la realidad refleja que en gran parte es la forma y el plan-
teamiento de comunicar el riesgo lo que aleja de su compren-
sion, pues la valoracion cientifica objetiva, por si misma, no in-
cluye otras variables que forman parte de la propia definicion
del riesgo que hace la poblacion: la imposicién, las posibles
consecuencias para la salud publica, la transmisidon a otras ge-
neraciones, la trascendencia medidtica, los episodios de otras
emergencias en ese ambito, etc..

Por ello, hay que tener en cuenta que un lenguaje excesivamente
técnico y cientifico, lejos de tranquilizar, aumenta la incompren-
sion y la distancia psicoldgica de la poblacion hacia el riesgo. Lo
que, a su vez, favorece la elaboracion de contra-argumentos y el
aumento de los prejuicios bidireccionales (aceptacién o recha-
z0 extremos) que provocan un estancamiento en la percepcion
social del riesgo y en el cambio de actitudes sociales hacia la
prevencion.

\I/

~  Como contenido tematico a desarrollar en las acti-
vidades informativas, ademas del conocimiento del riesgo,
deben conocer las medidas de proteccién a adoptar y
planes de emergencia, segln regula la normativa sobre
Informacion Previa a la Poblacion.
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cuenta que un lenguagje
excesivamente técnico
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distancia psicologica de
la poblacion hacia

el riesqo.

6.4 Estrategia comunicativa

El programa debe desarrollarse con una metodologia activa que
se fundamente en una estrategia comunicativa dinamica, que
responda a un proceso de interaccion entre los distintos colec-
tivos institucionales, expertos y ciudadanos. No debe afrontar-
se solo desde la perspectiva de los organismos técnicos, la
industria o de la Administracion Publica, si se quiere ganar
efectividad habra de plantearse el reto de conseguir una mayor
participacion ciudadana en la gestion de la informacion.

ﬂ Esto implica que se debe contemplar:

- No sélo la elaboracion, edicidn y divulgacion de materiales in-
formativos, folletos, etc., sino también

- La organizacion de actividades informativas diversas dirigidas
a distintos grupos de poblacidn y, lo que es muy importante,

- La participacion activa de autoridades municipales, represen-
tantes o lideres sociales o naturales del municipio, docentes,
sanitarios, etc., en dichas actividades.

ﬂ La eleccion de ESTRATEGIAS puede definirse en la linea de:

- |dentificar los publicos y adecuar la informacion a sus carac-
teristicas (volumen de poblacion, nivel sociocultural, conoci-
mientos preventivos anteriores, edad...)

- Partir de un nivel determinado de motivacion e implicacién (no
siempre estan interesados en recibir este tipo de informacion)
para mejorar la receptividad de la informacién y asegurar que
dicha informacidn va a llegar al mayor nimero posible de ciu-
dadanos del entorno. Si el andlisis previo ha reflejado buena
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disposicion hacia la recepcion de informacion, puede empe-
zarse con convocatorias especificas para la comunicacion so-
bre medidas a adoptar segun el plan de emergencia, pero si
no hay interés o demanda, o hay algun tipo de resistencia,
estd mas indicado hacer llevar la informacion a través de otro
tipo de actividades municipales, por ejemplo en la semana cul-
tural en el ayuntamiento, o semana de la ciencia en los centros
educativos, o comenzando con alguna actividad motivadora,
por ejemplo, una visita organizada a la instalacion que tiene el
riesgo del que se va a informar. También se puede iniciar con
la convocatoria de un debate previo entre algunos ciudada-
nos mas interesados.

Programar la participacion de la poblacion con la colaboracién
de lideres, representantes municipales, profesionales locales
de la salud, etc., en las actividades de informacion, para lo que
se contara con los trabajadores sociales municipales, agentes
de desarrollo local, voluntarios de proteccion civil, etc.

Seleccionar de forma operativa las distintas herramientas
comunicacionales: audiovisuales (DVD, videos), escritas (ma-
nuales de comunicacion, folletos, pdster), telemadticas (pagina
web, CD,...) verbales-publicas ( reuniones con medios de co-
municacion social, reuniones directas con poblacion, convo-
catoria de debates publicos...) con una relacion estudiada y
contrastada de ideas-mensajes clave.

Ofrecer formacion y reciclaje en comunicacion publica de ries-
gos para los comunicadores asignados.

Posibilitar la participacion ciudadana en los ejercicios y simu-
lacros que se lleven a cabo en el municipio en el programa
anual de ejercicios y simulacros.

Habra que tener en cuenta y optimizar la presencia de las re-
des sociales en Internet para abrir foros de debates entre los
propios ciudadanos y las autoridades.

Si o hay interés

o demanda, o

hay algun tipo de
resistencia, estd

mds indicado hacer
llevar la informacion
a través de otro

ttpo de actividades
mumnicipales, por
ejemplo en la
semana cultural en
el Ayuntamiento,

0 semana de la
ciencia en los centros
educativos.

B. Implantacién del Programa de Informacion
Previa y Comunicacién

Para planificar e implantar un Programa de Informacion Previa
y Comunicacion a la poblacion se deben tener en cuenta unas
premisas bdsicas que partan de la necesidad de contar con un
equipo especializado en comunicacidn del riesgo, y que orien-
ten de forma aproximada las distintas fases:

6.5 Metodologia

Una vez estimado el nivel de implicacion e interés real de la
poblacidn por recibir este tipo de informacion, se determina la
metodologia de implantacién del Programa para dar respuesta a
los objetivos previamente planteados.

1. Posibilidad de crear un equipo técnico de trabajo “Comision

de Agentes Sociales para Informacion a la Poblaciéon” para la

coordinacion y ejecucion del Programa en el que puedan parti-

cipar, a elegir segun posibilidades de cada municipio:

« Representante del Ayuntamiento

- Representante de los Grupos Operativos del Plan de Emer-
gencia correspondiente (bombero, sanitario, administrativo,...)

» Representante del Centro Educativo

- Enlace de las distintas asociaciones municipales

- Agente social de desarrollo

- Representante agrupacién de voluntarios

Este equipo podra estar asesorado por especialistas en Infor-
macion Previa y especialistas en planes de emergencia de las
instituciones competentes, como proteccion civil u organismos
técnicos.

2. Identificacion y seleccidn de la diversidad de colectivos espe-
cificos a los que se dirigirdn las distintas actividades informativas.

3. Definicién y programacion de actividades informativas.

4. Deteccidn y seleccidn de portavoces (agentes sociales para
la informacion a la poblacidn) adecuados para la implantacion
de actividades.

5. Entrenamiento o reciclaje en habilidades especificas de co-
municacion publica de riesgos para los portavoces o comunica-
dores (mediadores sociales) a través de los Programas de For-
macion de Actuantes de los Planes de Emergencia.
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6. Revisidn para seleccionar y, en su caso, redistribuir materia-
les divulgativos segun criterios selectivos para cada grupo de
poblacion.

7. Difusion y anuncio de las convocatorias de actividades infor-
mativas mediante los medios de comunicacidn social de dmbito
local.

8. Seguimiento del Programa para conocer el nivel de consecu-
cion de los objetivos propuestos.

6.6 Propuesta de posibles actividades

1. Jornada de presentacién del programa, calendarios sobre
convocatorias publicas y materiales divulgativos para los medios
de comunicacién social de dmbito local.

2. Convocatorias de actividades informativas diferenciadas por
grupos sociales, seleccionando los portavoces adecuados (me-
diadores sociales) segun al colectivo al que van dirigidas.

3. Jornadas de puertas abiertas en los Ayuntamientos, o cen-
tros culturales, para la presentacion de materiales divulgativos,
algunos materiales que se utilizarian para la proteccion en caso
de emergencia, incluso el plan de emergencia correspondiente
al riesgo: esto ofrecerd la posibilidad de plantear dudas y suge-
rencias sobre los planes por parte de los ciudadanos.

4. Entrenamiento para la participacion activa de algunos sec-
tores de poblacion en ejercicios y simulacros de evacuacion de
centros publicos, o confinamiento (en su caso).

5. Jornadas de autoproteccién en centros escolares incluyen-
do el plan de emergencia del territorio correspondiente, con la
realizacion de simulacros de evacuacion del centro vy, a través
de las AMPAS, se puede proponer la elaboracion de un plan

Entrenamiento

para la participacion
activa de algunos
sectores de poblacion
en gjercicios y
stmulacros de
evacuacion de
cenlros publicos, o
confinamiento.

de emergencia familiar, proyectando con ello, la autoproteccion
escolar al dmbito de la vivienda y convivencia familiar.

6. Alguna actividad publica con los medios de comunicacion
social locales, como un debate sobre el riesgo, sobre la cultura
preventiva existente, un reportaje con las actividades informa-
tivas y preventivas que se hayan llevado , exposicion de docu-
mentacion, etc..

7. Creacidon de un espacio virtual o red social especifica que
permita la interaccion entre los ciudadanos y algunos de los res-
ponsables de los distintos planes de emergencia.

~ El contenido informativo prioritario en las activida-
des informativas debe ir en la linea de enfatizar el papel
activo de la poblacion. Se resaltard la funcién preventiva
de los planes de emergencia, asi como los medios con
los que cuenta. También se incidird en el papel de la po-
blacién en dichos planes de emergencia, remarcando las
medidas de proteccién a aplicar, para los distintos grupos
de poblacion. Es interesante incluir la relevancia que tiene
la participacion activa de la poblacién en ejercicios y simu-
lacros.

Algunas estrategias de motivacion social para la informacion
preventiva de riesgos:

Las instituciones que han de promover la implantacion de pro-
gramas de informacidn y comunicacion que aumenten la cultura
preventiva de la poblacidn, deben tener en cuenta que, ademas
de la poblacidn escolar, se debe informar y motivar a la pobla-
cion adulta, poblacion que tiene una previa vision de las cosas y
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un juicio critico, valores y creencias relativamente estables y es-
tructuradas por su experiencia vital, preocupaciones cotidianas
de diversa indole, por lo que serd adecuado que en los progra-
mas y actividades de informacion preventiva, se contemplen las
siguientes estrategias de motivacién social para los ciudadanos
que van a ser informados:

- Orientar los habitos que necesitan ser modificados por la po-
blacién con alternativas posibles, no solicitar acciones o medi-
das que no pueden estar a su alcance.

« Proporcionar la oportunidad de desarrollar nuevas habilidades
con respecto a los problemas que supone convivir con el riesgo.

« Estimular la solucion de problemas a través de mecanismos
que generen o aumenten la autoeficacia: motiva lo que es Util,
para si mismo o para los demas.

\I/

<~ Reconocer y valorar especificamente la participa-
cidn de la poblacidn en actividades informativas, el interés
en la informacion, la importancia que estar entrenados en
las distintas medidas puede tener para si mismos y para
los demas miembros de su comunidad, asi como el au-
mento de capital social que puede suponer que la pobla-
cion tenga una cultura de prevencion.

6.7 Factores para determinar la comunicacion
publica de riesgos

Para desempefiar la tarea de informacion previa y comunicacion
preventiva de riesgos seguidamente se plantean algunos de los
elementos a tener en cuenta y que concretan distintos aspectos
que pueden intervenir en todo el proceso:

6.71 Quién comunica. Los emisores

Para conseguir que el proceso interactivo de comunicacion entre
los distintos actores institucionales, expertos y ciudadanos tenga
una efectividad, se deben fomentar los encuentros presenciales,
entre instituciones y ciudadanos. Con la participacidn directa de
las autoridades municipales de los municipios implicados en los
planes de emergencia, asi como de otros miembros del resto de
grupos operativos, como pilar fundamental, como comunicado-
res esenciales, en los distintos programas y actividades de in-
formacion previa a la poblacién. También deben comunicar otros

Orientar los hdbitos
que necesitan ser
modificados por

la poblacion con
alternativas posibles,
no solicitar acciones
0 medidas que no
pueden estar a Su
alcance.

responsables institucionales, con responsabilidad en la planifica-
cion de emergencia, e implicados en distintas fases del proceso
de toma de decisiones en caso de emergencia.

Para que los comunicadores tengan credibilidad, deben tener
una responsabilidad en los planes de emergencia, conocer su
funcion en caso de su activacion y tener pericia en los procedi-
mientos y medidas a adoptar en dichas situaciones. Asi mismo,
deben contar con habilidades especificas de comunicacién pu-
blica de riesgos, (se verd en “Como se comunica’).

6.7.2 Qué se comunica. Los mensajes

La primera cuestion es recordar la importancia de cuidar la rela-
cion entre el contenido del mensaje y la intencidn de lo que se
quiere decir, porgue no siempre coincide. En materia de riesgos
con frecuencia existe un elevado grado de incertidumbre, a ve-
ces de rechazo o de desconocimiento. Por ello:

~ los mensajes deben ser descriptivos para que la
poblacién entienda lo que es el riesgo y lo que supone el
plan de emergencia y explicativos para que identifique la
conducta que hay que adoptar tanto en lo preventivo
como en caso de activacién del plan.

Pero en todo caso, no se debe abusar de datos estadisticos o
aspectos cientificos o técnicos del riesgo como principal argu-
mento de control de los factores que pudieran desencadenar
una emergencia para tranquilizar a la poblacién, como de hecho
suele ocurrir. Los mensajes suelen ser unidireccionales, con una
connotacion positiva que no pasa inadvertida para los ciudada-
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nos. Los medios de comunicacion, sin embargo, enfatizan mas
los aspectos negativos, lo que produce finalmente desconfianza
y confusidon. Ante esta circunstancia, el argumento informativo
por parte de las instituciones debe ser bidireccional, resaltando
los aspectos en ambos sentidos para posibilitar una idea realis-
ta del riesgo y una toma de decisiones adecuada.

En caso de que haya posturas controvertidas en los auditorios,
es necesario, ademas, plantear mensajes que contengan per-
miso para que la poblacién afectada pueda sentir ( “comprendo
gue se sientan nerviosos”, en vez de “no tienen porqué estar
nerviosos”); que contengan, a su vez, elementos de proteccion
dando indicaciones de hdbitos o recomendaciones preventivas
y que, ademds, otorguen potencia, transmitiendo el convenci-
miento de que la poblacion es capaz de tomar decisiones y de
hacer frente al riesgo o a la emergencia identificando y utilizan-
do diferentes recursos, tanto los institucionales como los socia-
les y personales.

ﬂ En este sentido, es importante enfatizar y reforzar actitu-
des que la poblacién puede llevar a cabo como medidas pre-
ventivas:

- hablar en familia sobre los planes de emergencia

- disponer de un kit de emergencia con documentacion apro-
piada

- indicaciones sobre una primera descontaminacion personal y
de los miembros de la unidad familiar

- conocer las medidas de proteccion que se llevardn a cabo en
las escuelas

. conocer los puntos de reunion en caso de evacuacion

En este sentido, es
importante enfatizar
Yy reforzar actitudes
que la poblacion
puede llevar a cabo
como medidas
preventivas, por
ejemplo conocer los
punios de reunion en
caso de evacuacion.

6.7.3 A quien se comunica. Los receptores

Los colectivos a los que va dirigido este Programa suelen estar
formados por una audiencia conocida pero heterogénea vy, por
circunstancias mdltiples, con una amplia diversidad de opiniones
con respecto al riesgo y a los planes de emergencia. Aunque,
presumiblemente, se espera que estén implicados y demues-
tren interés en la informacion (su vida, su salud o sus bienes pu-
dieran ponerse en peligro) la experiencia demuestra que no es
asi. Es frecuente que si el peligro no es inminente, se minimice
el riesgo para evitar el malestar que pudiera provocar pensar en
ello. Incluso encontramos actitudes de indiferencia con respecto
a la informacion. Ante esta realidad, los responsables de la infor-
macion publica y comunicacién preventiva sobre riesgos deben
sembrar entre los ciudadanos un buen nivel de motivacién para
el conocimiento y participacidon en actividades preventivas,
como simulacros, o debates publicos, motivacion que conduz-
ca a la poblacion a una preocupacién moderada y responsable,
pasando, a veces, por reducir el conocimiento conceptual y téc-
nico de los riesgos, para empezar con otros argumentos mas
basicos que inviten mds a la comprension y la participacion.

Todas las personas reciben informacion diariamente y ante ello,
aun sin saberlo, continuamente hacen juicios de valor, decidien-
do que tipo de informacion es relevante o no segun la propia
experiencia y las propias expectativas.

La seleccién de datos puede ser algo perfectamente apropiado
en ciertas circunstancias, pero puede no serlo tanto en otras y
llevar a graves errores.

\I/

~ Estos errores son mas frecuentes cuando existen
fuertes ideas preconcebidas o estereotipadas acerca de
algo; o cuando los datos que se estan recibiendo son am-
biguos o no estdn al alcance de la capacidad de compren-
sidn necesaria.

Para reducir la ambigliedad, en contextos de riesgos y emergen-
cias la poblacion tiene una gran tendencia a tomar como punto de
partida un hecho ocurrido parecido, utilizdndolo como “anclaje”
para sacar conclusiones en una u otra direccion (el accidente de
la central nuclear de Chernobyl, fue un claro ejemplo de un hecho
generador de cambios en la opinidon y percepcion, e incluso en
la toma de decisiones. También los atentados del 11 de marzo en
Madrid u otros casos internacionales de todos conocidos).
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También es frecuente dejarse llevar por los casos extremos,
agrandando o minimizando -incluso negando- el riesgo, acomo-
dando la percepcién final a las propias expectativas o deseos
(componente emocional del riesgo). Por ello, por la esperanza
de que nunca ocurra nada, la poblacién del entorno puede no
manifestar inquietud por la posibilidad de que ocurra una emer-
gencia.

Cuando se desencadena una, por lejos que se localice, la pobla-
cion se sensibiliza (componente emocional y social del riesgo)
y recuerda su vulnerabilidad, o que puede llevar a aumentar la
demanda de informacion.

Sin embargo, la informacion recibida es sometida, a menudo,
a procesamientos erroneos que pueden desencadenar en ses-
gos importantes en la conclusion. A la hora de informar, por todo
ello, es conveniente incluir y enfatizar.

\I/

~ Recomendaciones practicas que atiendan a as-
pectos concretos y personalizados que faciliten un mane-
jo de datos lo mas aproximado a la realidad del momento
y, no abundar en aspectos técnicos o cientificos.

Ademads es importante tener en cuenta que el exceso de infor-
macion técnica puede conducir a los efectos contrarios a los
deseados, produciendo una resistencia a la informacién, una
amplificacién del riesgo (pdg 14) y un alejamiento de otros as-
pectos de los planes que si deben ser conocidos y asumidos
por la poblacién.

6.7.4 Cuales son los medios para informar, materiales
informativos

En el Programa de informacién previa sobre riesgos se pueden
utilizar diversos canales de informacion y comunicacion.

En primer término se suelen utilizar los materiales informativos.
Los materiales son un medio, un canal de comunicacion, pero
NO son el fin de los programas de informacién y comunicacion
como a veces se ha interpretado, constituyendo su divulgacion
el objetivo del programa preventivo.

Sin conocer ni qué efecto tiene esa divulgacion, ni si llega, ni
si se entiende, ni el efecto que produce en caso de ser leido o
visualizado. Es lo que se llama informacién pasiva.

La informacion
recibida es sometida,
a menudo, a
procesamientos
erromeos que pueden
desencadenar en
sesqgos importantes en
la conclusion.
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~ Los materiales informativos no son el fin de los pro-
gramas de informacidn preventiva. Son un medio, un ca-
nal de comunicacion.

La divulgacion masiva de folletos sin estar encuadrada en un
Programa mas completo de Informacion Preventiva, es una de
las razones por las que en las encuestas de opinidn, la pobla-
cion responde que no estd informada acerca de los riesgos
y planes de emergencia y que no tiene informacién de como
habria de actuar. La divulgaciéon de documentos es necesaria,
pero no suficiente.

\I/

~ En ocasiones, la divulgacion masiva de folletos, o
la accesibilidad publica de estos materiales, se interpre-
tan casi de forma exclusiva como el Programa de Informa-
cién previa en si mismo. Es importante no confundir los
medios (folletos) con el fin (informacién).

No obstante, los materiales informativos pueden ser un comple-
mento adecuado en los programas preventivos. Deben tener
como prioridad la comprensién del destinatario de dicho mate-
rial. Folletos, hojas informativas, audiovisuales, informaciones en
WEB, para que resulten de utilidad, deben ofrecer pautas con
explicaciones sencillas del porqué hay que llevar a cabo una de-
terminada accion, en términos positivos, recomendando ejecutar
acciones en vez de recomendar en negativo no realizar otras. El
motivo es porque para el procesamiento de la informacion hu-
mana, psicolégicamente es mas facil persuadir que disuadir. Se

Es importante tener en
cuenta que el exceso de
imformacion técnica
puede conducir a los
efectos contrarios a los
deseados, produciendo
una resistencia a la
mformacion.
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deben evitar tecnicismos, listas mas o menos largas de consejos,
porque suele recordarse un poco mejor lo primero y lo Ultimo,
pero lo demds tiende a olvidarse con facilidad. Es conveniente
y resulta mas diddctica la utilizacion de imdgenes que reflejen la
recomendacién concreta, en contraposicidn a textos escritos con
largas explicaciones. Para los audiovisuales es recomendable,
de la misma forma, que se ofrezcan escenas de personas eje-
cutando la accion preventiva con la explicacién correspondiente
del porqué. Explicacién que no abunde en términos técnicos y
cientificos. No se debe olvidar que la poblacion diana, a la que
va dirigido el programa de informacién y comunicacién, no suele
estar familiarizada con el lenguaje de los expertos y lo que mas le
interesa es que lo que se recomienda, sea Util y facil de realizar.

\I/

~ Es importante y positivo evitar el lenguaje con tec-
nicismos y explicaciones con nombres cientificos que no
sean conocidos por la poblacién.

Aquellos ciudadanos y ciudadanas que quieren profundizar en
el riesgo en concreto y conocer aspectos técnicos, tedricos o
cientificos, pueden hacerlo a través de otros canales. Si se con-
sidera oportuno, en los materiales que se difundan en el progra-
ma de informacion preventiva se pueden mencionar esos otros
canales para ser localizados mas facilmente.

En relacién a otros canales de informacién hay que tener en
cuenta que también los medios de comunicacidn social son un
instrumento muy potente para acercar el riesgo a la poblacién,
asi como las redes sociales en Internet, por las que se puede
generar y compartir informacion en tiempo real. Por esta razén,
es importante que se cuente con estos dos canales para posibi-
litar aspectos preventivos de la informacién.

Se deben evitar
tecnicismos, listas mas
0 menos largas de
consejos, porque suele
recordarse un poco
mejor lo primero y lo
ultimo, pero lo demds
tiende a olvidarse con
Jacilidad.

6.7.5 Como se comunica. Habilidades de comunicacién
publica de riesgos

Cuando las actividades informativas son presenciales y de
convocatoria publica, el canal de comunicaciéon fundamental,
aunque haya presentaciones telemaéticas, es el lenguaje. El
lenguaje verbal debe ser adecuado al tipo de auditorio que lo
recibe, recordando que un lenguaje técnico y cientifico no es el
vehiculo mas adecuado.

Es importante acercar algunas nociones de la ciencia que son
necesarias para definir el riesgo con ejemplos de utilidad para
la poblacion. En este aspecto, se deben evitar definiciones de
la fisica o de la ingenieria, de la geologia o de la ciencia en la
que se encuadre el riesgo y aludir a la funcién que realizan esas
ciencias, pero desde un punto de vista divulgativo. De la misma
forma, y apoyando esa premisa, es importante no configurar los
encuentros de informacion preventiva como clases magistrales
de varios oradores, donde el auditorio permanece pasivo. Pue-
den plantearse como coloquios que estén moderados por algu-
nos de los comunicadores (y mediadores sociales locales), con
el objetivo de aclarar dudas de los ciudadanos con respecto a
los planes.

Los emisores o comunicadores (instituciones y mediadores so-
ciales y agentes locales de informacion a la poblacion) deben
partir de los presupuestos basicos que definen las habilidades
especificas de comunicacion en situaciones de riesgo:

1. Mantener una actitud abierta y accesible con el auditorio para
facilitar el intercambio de opiniones y la participacion de los ciu-
dadanos.

2. En el inicio, exponer algunos de los objetivos a conseguir
en el encuentro que impliquen directamente a los ciudadanos:
conocer las medidas que se adoptarian en caso de emergencia,
entrenar pautas de proteccion, fomentar el didlogo y la partici-
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Los medios de
comumnicacion social
SO Um instrumento
muy potente para
acercar el riesqo a la
poblacion, asi como
las redes sociales en
Internet.
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pacién ciudadana..y partir de preguntas directas: shan leido los
asistentes los documentos divulgativos? ;los conservan?. Si se
parte de un audiovisual, preguntar sobe aspectos concretos que
la audiencia estd viendo u oyendo.

3. En el inicio de la exposicidon de contenidos, seguir con la
pauta participativa, intercalando preguntas directas al auditorio:
¢qué harfa usted en caso de escuchar un aviso de emergencia?,
;qué medidas se pueden adoptar en esas situaciones?.

3. Los contenidos deben adecuarse a las costumbres y nivel
sociocultural de los receptores y deben ser mensajes claros y
concisos que eviten confusiones en la interpretacion, expresion
en términos sencillos.

4. Mantener un lenguaje no verbal (expresion facial, miradas, ges-
tos, tono de voz..) coherente con una postura de escucha activa.

5. En el final de las sesiones, es adecuado motivar a la pobla-
cion para la conservacion y comprension de los documentos
informativos; preguntar si la sesion ha aclarado dudas y ofrecer
la disponibilidad para informar siempre que los ciudadanos lo
requieran aunque esté fuera de programacion.

6. Para que exista una comunicacion verbal efectiva, las reco-
mendaciones indican que los mensajes deben tener una buena
estructuracion para hacer llegar el contenido comunicativo que
realmente se quiere comunicar y que ayude a una comprension
con claridad. El mensaje debe poseer la informacion completa
pero, a ser posible, no sera extenso.

7. Una comunicacion efectiva en actividades preventivas pre-
senciales requiere, ademas, que se demuestre interés por si ha
sido comprendido, se pide una informacion de retorno, una re-
troalimentacion. Esta, es una muestra de empatia que mejora la
comunicacion entre las partes y que, en caso de ser necesario,
permite una repeticion de las claves mas importantes que le dan
sentido al contenido (Covello).

La percepcion sobre la empatia de la fuente informativa, indica
que el programa preventivo serd mas eficaz si logra que los ciu-
dadanos le den un significado integrado en su contexto social.
Si interpretan que la comunicacion estd dirigida a sus grupos
cotidianos y en su entorno inmediato, en definitiva, si estd per-
sonalizada a su grupo y resulta cercana.

@ La empatia se refleja en que, en el proceso de comunica-

cion, en ese intercambio de significados

- las personas o los grupos implicados tienen una actitud proac-
tiva donde poder expresar dudas

Los contenidos
deben adecuarse

a las costumbres y
nivel sociocultural
de los receptores y
deben ser mensajes
claros y concisos que
eviten confusiones
en la interpretacion,
expresion en lerminos
sencillos.

- hay un espacio para la expresion de lo que ya se sabe respec-
to al riesgo vy, en caso de ser algo erréneo , no se descalifica,
se ofrece otra explicacion aclaratoria

. se posibilita lo que la poblacién quiere saber

« hay respeto por las diversas opiniones

- las explicaciones tienen un nivel adecuado a los participantes

- se solicita y se da retroalimentacion

- y con todo, se posibilita la disminucion de la distancia entre
ciudadanos y planes de emergencia

\I/

~ La comunicacién con empatia es una buena herra-
mienta para construir confianza.

También es importante el lenguaje no verbal o los elementos no
verbales en la comunicacion.

El lenguaje no verbal tiene un significado propio influido por la
cultura y las condiciones de socializacion, a menudo expresa-
do de forma inconsciente y con relacion directa con el lenguaje
verbal. De hecho, los estudios avalan que el lenguaje no ver-
bal tiene mas relevancia que el verbal y que complementa el
mensaje emitido.

En caso de resultar un mensaje contradictorio, el que tiene ma-
yor credibilidad es el no verbal.

El lenguaje no verbal se identifica en la mirada, en la expresion
facial, en la sonrisa, los gestos, movimientos corporales, contac-
to fisico y paralinguistica.

Seguidamente, se relacionan algunos elementos que lo definen:

- Las sefiales visuales son interpretadas de manera mas fiable
y precisa que las auditivas.

« Los juicios tienden a hacerse sobre la base del input visual y
no del auditivo cuando el mensaje es discrepante o contra-
dictorio (se da mas credibilidad a lo que se ve, frente a lo que
se escucha).

» Para que el mensaje sea preciso, debe haber coherencia en-
tre lo verbal y lo no verbal.

- La manera en que se expresa un mensaje socialmente ade-
cuado es mds importante que las palabras que se usan.

Algunos tedricos han identificado la comunicaciéon como un arte,
estableciendo una clara diferencia entre el buen y el mal comu-
nicador para lograr una comunicacion efectiva (Claudia Franco).
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"Para hacerse
comprender lo
primero que hay que
hacer con la gente es
hablarle a los gjos”
(Napoleon).
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@
~

BUEN COMUNICADOR

. Comunica

. Se enfoca a escuchar
. Es abierto

. Coordina sus acciones

\®/
~

MAL COMUNICADOR

- Informa

- Se enfoca a transmitir
. Cerrado

. Da érdenes

Algunos tedricos

hamn identificado la
COMUNICAcIOn como
un arte, estableciendo
una clara diferencia
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de comunicacion - Dice una cosa, hace otra entre el buen Y el |d eas fu erza ) <
- Es congruente « No influye por su comu- mal comumnicador
+ Influye nicacion (influye por su =
. Confiable posicién o estatus) para lograr una
« Muestra empatia - No pide ni ofrece retroa- comunicacion efectiva. . . .
Gl montacion fectiva. , Los materiales divulgativos,

como folletos, posters, DVD...
no constituyen por si mismos
un programa de informacion

La comunicacién previa a la poblacion.
del riesgo debe tener en Solo son un medio,

cuenta los tres componentes no un fin.
del riesgo: el componente
técnico, el componente

: : N /
- Pide y ofrece retroali-
mentacion
~

6.8 Motivacion Social para la Informacion
Preventiva y Comunicacion del riesgo

- Para fomentar una participacion ciudadana se debe tener en
cuenta que, aungue no se excluyen otros grupos de poblacion social y el Componente
como niflos y adolescentes, (para lo que se editan guias didac- .
ticas, juegos interactivos, herramientas app) en gran medida, emocional. A
los programas van dirigidos a poblacion adulta. Por ello, hay @
que partir de que los adultos tienen una previa vision de las =
cosas, valores y creencias relativamente estables y estructu-
radas por su experiencia vital y, a veces, no tienen demasiada
motivacion para cambiar sus habitos preventivos. Por estos
motivos, es adecuado que en los programas de informacion y
comunicacion preventiva, se contemplen las siguientes estra-
tegias de motivacion social:

La metodologia mas efectiva para
implantar un programa de informacion
preventiva a la poblacion es la que incluye
a la poblacion como parte activa del
propio programa, creando los “comités

« Estimular mecanismos que generen o aumenten la auto-efi- Ioca!es de informacion” COﬂStItL.,IIdOS
cacia: hay que recordar que motiva lo que es Util, para si mis- por ciudadanos del entorno del rnesgo,
mo o para los demds. asociaciones municipales, organizaciones

empresariales, sector educativo, etc...
y por instituciones implicadas en
los planes de emergencia.

« Orientar los hdbitos que necesitan ser modificados con
alternativas posibles, no solicitar acciones o medidas que no
pueden estar a su alcance.

\I/

~ Motiva lo que es Util para uno mismo o para los demas.
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