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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢En qué estado se encuentra la comunicacion, la gestion y administracion de la
informacion, en el manejo de crisis, emergencias y desastres de Colombia en la

actualidad?

Este interrogante, resulta de ver como en Colombia se recibe mas desinformacion
que informacién durante situaciones donde comunmente resalta el caos. En este

planteamiento se daran a conocer algunos casos que le dan valor a esta afirmacion.

La comunicacion o manejo de informacion, no se debe delegar, es decir, una
organizacion no puede esperar que los medios de comunicacion masiva, o los
nuevos medios alternativos como la web, redes sociales y demas manejados por
cualquier ciudadano, sean quienes informen en la inmediatez de las crisis,

emergencias y desastres a las comunidades gque se estan viendo afectadas.

“La gestion de la informacion y las labores de comunicacion deben ser parte de un
proceso planificado de disefio y ejecucién, insertado con los planes que las
organizaciones tienen para la gestion del riesgo y el manejo de desastres. La

improvisacion tiene costos y resultados demasiado frustrantes’ (1)

“La gestion de la informacion y la comunicacion son eficientes si son transversales
a todos los procesos de respuesta a un desastre. Es decir, deben ser parte de todas
las actividades que desarrollan los expertos y las organizaciones que trabajan en

desastres” (2).

Toda organizacibn es responsable de tener personal formado, entrenado y
preparado para las funciones de la gestion que se le da a la informacién; Sin
embargo, ante las crisis, emergencias y desastres mas notorias a nivel nacional, se
ha percibido una desarticulacion de los entes que responden desde las
comunicaciones y manejo de la informacion, como ejemplo principal la emergencia

del municipio de salgar, esto hace que la comunidad afectada, tome primero las



versiones transmitidas por fuentes no oficiales y crean méas en ellas que en la

informacion presentada por las instituciones oficiales.

En los siguientes ejemplos que se presentan de un mismo caso, se puede notar
como cada institucién da informacion independiente y no se emite articuladamente
desde un puesto de comando, la terminologia es diferente en cada institucién y esto

puede generar confusion en la poblacién.

Bomberos Colombia reporta la emergencia de esta manera “El Ministerio del
Interior, a través de la Direccién Nacional de Bomberos de Colombia, lidera y
coordina las acciones de busqueda y rescate en el municipio de Salgar, afectado
por la avalancha de la quebrada La Liboriana ocurrida el dia 18 de mayo 2015 con

la presencia de los Cuerpos de Bomberos de Antioquia” (3)

De este apartado es importante mostrar como el personal que da la informacion no
maneja adecuadamente los términos en funcién de los fendbmenos amenazantes,
pues una avalancha se define como “una gran masa de nieve que se derrumba de

los montes con violencia y estrépito” (4)

Mientras La Cruz Roja hace mencion a la emergencia asi “Desde las 6:00 a.m. de
la mafiana, la Cruz Roja Colombiana y la Seccional Antioquia movilizaron un equipo
de 14 personas que en este momento contindan atendiendo la emergencia por
desbordamiento de la quebrada Liboriana, en municipio de Salgar departamento de
Antioquia” (5)

Desbordamiento no es un término correcto para la emergencia del Municipio de
Salgar, ya que un desbordamiento es un tipo de inundacion, diferente a lo

acontecido realmente. (6)

Por otra parte en un noticiero como “Telemedellin denominan esta emergencia del
Municipio de Salgar como una creciente” (7). La Unica creciente con relacion a
fuentes hidricas es del mar y la define como una subida del agua del mar por efecto

de la marea. (8)



Como lo mencionan en el manual para el manejo de la comunicacion en situaciones
de crisis “Hay que entender que la inmediatez y el impacto noticioso que requieren
0 buscan los medios de comunicacion, los lleva a informar muchas veces sin realizar
el correspondiente “cruce de informacién” para verificar la veracidad de sus

informaciones” (9).

Todas las anteriores menciones en noticias, informacion que llega directamente al
publico hace que se generen ruidos en la comunicacion, el termino adecuado para
esta emergencia es: Avenida Torrencial, tipo de movimiento en masa que se
desplazan generalmente por los cauces de las quebradas, llegando a trasportar
volimenes importantes de sedimentos y escombros, con velocidades peligrosas
para los habitantes e infraestructura ubicados en las zonas de acumulacion de

cuencas de montafias susceptibles de presentar este tipo de fenémenos. (10)

Este mismo manual para el manejo de la comunicacion en situaciones de crisis hace
una alusién a la transversalidad que se da en el tiempo ya que “Una crisis siempre
marca un “antes”, un “durante” y un “después”. En todos estos momentos la
comunicacién juega un papel primordial y en muchos casos decisivo, ya que una
adecuada o inadecuada gestidén de la crisis a nivel de medios de comunicacion

puede determinar la “solucién” o la prolongacion de una situacion critica” (11).

“Las repercusiones sociales y politicas de pequefos errores en la comunicacion han
sido enormes y trascendentales. Hay que recordar que no todas las crisis pueden
ser reconducidas, que una vez transmitida una informacion errénea o que induzca

a ser malinterpretada es practicamente imposible resolver la situacion”. (12)

Ante esta necesidad de inmediatez, los medios masivos de comunicacion pueden
caer en el morbo, sin embargo, se entiende que “el papel de los medios de
comunicacion en los desastres, crisis humanitarias o emergencias es incuestionable
y determinante, pero no es menos importante reflexionar sobre como incide en la
respuesta humanitaria o en la canalizacién de fondos; La urgente necesidad de

informar bajo el principio de inmediatez no siempre se acompaifa del necesario



conocimiento sobre cémo funciona la medicina humanitaria, el papel de los actores,

las fases de una actuacioén e incluso las enfermedades que pueden aparecer” (13).

Como lo propone Fearn-Barnks se entiende que “Al contrario de un problema, en
situaciones de crisis las emociones estan al limite, los cerebros funcionan al 100%
y los hechos ocurren tan rapidamente que disefiar un plan durante la crisis es

impensable si tenemos en cuenta, que solo seguir uno ya existente es dificil” (14):

Es por esto que los lideres de los organismos de respuesta deberian trabajar bajo
un método, procedimiento o guia, para la administracion de las comunicaciones,
para ser mas ordenados en la recopilacion y entrega de informacion, para generar

credibilidad y claridad hacia la comunidad.

Este fendbmeno puede deberse a que en el pais no hay una formacién en Oficial de
Informacién Pdublica, un rol que hace parte del sistema comando de incidentes,
adoptado por instituciones del orden nacional e internacional, ademéas que las
instituciones de respuesta no cuentan con protocolos o Procedimientos Operativos
Normalizados (PON) para el manejo de la Informacion en situaciones de crisis,

emergencias o desastres.

Entre las responsabilidades y roles mas importantes que debe tener un sistema de
respuesta es la persona destinada a la informacién publica, sin embargo “Hay solo
una cosa que a las personas que nos dedicamos a las emergencias nos produce
casi tanto temor como la propia emergencia: los medios de comunicacién; Frente a
ellos, una actitud generalizada suele ser la de evitar el contacto, quizd porque
pensamos que al alejarnos de ellos y de su influencia evitaremos posibles

problemas. En este caso, la férmula no sirve” (15):

“Evitar a la prensa, a las radios, a las televisiones es una batalla perdida. Si nosotros
no damos nuestra opinién, los periodistas accederan a otras fuentes diferentes lo
gue significa que la realidad sera explicada exclusivamente por personas, ajenas a
la propia resolucion del siniestro; Sin embargo, proporcionar la informacion correcta

en la forma adecuada es un reto para el que no todo el mundo esta formado” (16).



De esta forma se entiende que en Colombia se ha venido trabajando Sistema
Comando de Incidentes como modelo de administracion de emergencias, sin
embargo no se ve claramente como el oficial de informacion publica puede generar
mayores impactos de forma positiva ante las crisis, emergencias y desastres, por
ello se debe preparar una persona para este rol y asi esta pueda informar
adecuadamente en momentos de crisis, emergencias y desastres, ademas de

establecer dentro de los programas de formacién uno exclusivo para este campo.

“La informacion correcta y oportuna es fundamental para minimizar la perturbacién
social indeseada y las consecuencias econdmicas, pero también para optimizar la

efectividad de la respuesta” (17).

Esta investigacion tiene como propdésito demostrar que actualmente en Colombia
no es adecuado el manejo que se le esta dando a la informacién y comunicacién en
crisis, emergencias y desastres, posterior a esta investigacion el objetivo es
presentar un modelo que incluya procedimientos operativos normalizados,
protocolos institucionales y programas de formacion como oficial de informacion

publica a comunicadores y personal de respuesta encargada de este manejo.

Esto aportaria al continuo mejoramiento de las organizaciones. tanto en el manejo
de crisis que se pueden presentar y en la atencion de emergencias y desastres del
dia a dia, la propuesta de un modelo permitira una integracion de terminologia para
todas las instituciones principalmente bajo los principios del Sistema Comando de
Incidentes, si de primera mano aquellos responsables de la emisién de informacién
como organizacion fuente, dan una clara y veridica informacién en consecuencia a
los medios y a la comunidad afectada llegara lo menos distorsionada posible y
minimizara los ruidos antes mencionados de la comunicacion. Ademas, la
organizacién sera una fuente de credibilidad para sus publicos, aportara en la
gestion del riesgo desde el conocimiento, permitiendo que todos los publicos
internos y externos, estén bien informados sobre los riesgos de sus comunidades y
lugares donde frecuentemente habitan, oficinas, colegios, guarderias, centros

comerciales, etc.



También desde la reduccién del riesgo los publicos tendran comunicacion de doble
via, permaneceran en constante interaccion y seran empoderados de minimizar y

estar preparados ante los riesgos que ya conocen.

Y por ultimo al momento del manejo de emergencias y desastres, conoceran su
alcance en la intervencion y quienes son las instituciones responsables de la
adecuada operacion, segun el tipo de evento que se esta presentando, ademas
tendran presentes, segun el buen trabajo previo del oficial de informacion publica,
las funciones que desempefian los equipos de trabajo de la institucibn encargada
del manejo de emergencias y desastres y apoyaran en vez de interponerse y afectar

las operaciones que estos grupos deban realizar.

Asi es que desde la comunicacion se pueden formar comunidades empoderadas de
sus riesgos, convencidas del buen trabajo que realizan las instituciones de sus

municipalidades y sobretodo resilientes.



2. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 MARCO CONCEPTUAL

En el mundo se ha venido hablando sobre la gestién del riesgo de desastres y en
Colombia segun la ley 1523 de 2012 esta se ha definido como: “un proceso social
orientado a la formulacion, ejecucidon, seguimiento y evaluacién de politicas,
estrategias, planes, programas, regulaciones, instrumentos, medidas y acciones
permanentes para el conocimiento y la reduccién del riesgo y para el manejo de
desastres, con el propdsito explicito de contribuir a la seguridad, el bienestar, la

calidad de vida de las personas y al desarrollo sostenible” (18).

Desde la gestion de riesgos se han realizado diferentes esfuerzos mediante
instituciones publicas y privadas, entre estas, el “Programa de las Naciones Unidas
para el Desarrollo (PNUD) quien trabaja con paises aliados para reforzar la politica
nacional y subnacional, los sistemas legales e institucionales; promover una mayor
coherencia entre la reduccién de los riesgos de desastre y los esfuerzos de
adaptacion al clima; brindar acceso a informacion sobre riesgos y sistemas de alerta
temprana; y consolidar las medidas de preparacion y respuesta. Juntos, estos
cometidos robustecen la resiliencia de los paises y las comunidades urbanas y

rurales” (19).

Otro gran referente a nivel mundial son “las naciones unidas con Los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), también conocidos como Objetivos Mundiales, estos
hacen un llamado a la adopcion de medidas para poner fin a la pobreza, proteger el
planeta y garantizar que todas las personas gocen de paz y prosperidad; son 17
(ODS) los cuales incluyen nuevas esferas como el cambio climatico, la desigualdad
econdémica, la innovacion, el consumo sostenible y la paz y la justicia, entre otras
prioridades, todas con el fin de mejorar la vida, de manera sostenible, para las

generaciones futuras” (20)
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Relativo a la gestién del riesgo de desastres se presentan diferentes objetivos
acompafiados de metas, desde el ODS numero 3, salud y bienestar, se busca
rreforzar la capacidad de todos los paises, en particular los paises en desarrollo, en
materia de alerta temprana, reduccion de riesgos y gestion de los riesgos para la
salud nacional y mundial; y desde el ODS numero 13, cambio climatico, se
pretenden fortalecer la resiliencia y la capacidad de adaptacién a los riesgos

relacionados con el clima y los desastres naturales en todos los paises.

Por otra parte “El Marco de Sendai para la Reduccion del Riesgo de Desastres
2015-2030, adoptado en la tercera Conferencia Mundial de las Naciones Unidas
celebrada en Sendai (Japon) el 18 de marzo de 2015; este marco busca aumentar
la capacidad de resiliencia de las naciones y las comunidades ante los desastres,
haciendo énfasis en la gestion del riesgo de desastres, para evitar que se produzcan
nuevos riesgos, la reduccion del riesgo existente y reforzar la resiliencia, también
se ampli6 el conocimiento en las amenazas naturales y de origen humano, asi como

en las amenazas y los riesgos ambientales, tecnoldgicos y biolégicos conexos” (21).

El marco de Sendai también habla de los desastres en todas sus dimensiones
relativas a la exposicion, la vulnerabilidad y caracteristicas de las amenazas; el
fortalecimiento de la gobernanza del riesgo de desastres, incluidas las plataformas
nacionales; la rendicibn de cuentas en la gestién del riesgo de desastres; la
necesidad de prepararse para “reconstruir mejor”; el reconocimiento de las partes
interesadas y sus funciones; la movilizacién de inversiones que tengan en cuenta
los riesgos a fin de impedir la aparicion de nuevos riesgos; la resiliencia de la
infraestructura sanitaria, del patrimonio cultural y de los lugares de trabajo; el
fortalecimiento de la cooperacion internacional y las alianzas de trabajo mundiales
y la elaboracién de politicas de los donantes y programas que tengan en cuenta los
riesgos, incluidos los préstamos y el apoyo financiero brindados por las instituciones

financieras internacionales.

A nivel nacional organizaciones del orden publico como La Unidad Nacional para la

Gestidon del Riesgo de Desastres, establecié medidas como El Plan Nacional de

11



Gestidn del Riesgo de Desastres de Colombia, “una Estrategia de Desarrollo” es el
instrumento del Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres creado por
la Ley 1523, que define los objetivos, programas, acciones, responsables y
presupuestos, mediante las cuales se ejecutan los procesos de conocimiento del
riesgo, reduccion del riesgo y manejo de desastres en el marco de la planificacion
del desarrollo nacional.” (22).

Partiendo entonces de la gestion del riesgo como concepto que atraviesa las crisis,
emergencias y desastres, se encuentra el tema focal de esta investigacion que es
comunicacion del riesgo o manejo de la informacion en estas mismas situaciones

mencionadas.

“La comunicacion de riesgo es un componente fundamental de la gestion del riesgo,
entendida como el proceso de toma de decisiones que tiene en consideracion los
factores politicos, sociales y econdémicos, que analiza el riesgo como un peligro
potencial a fin de formular, estudiar y comparar opciones de control con miras a
seleccionar la mejor respuesta para la seguridad de la poblacion ante un peligro
probable (...) Asigna una gran importancia al didlogo con las poblaciones afectadas
y con el publico interesado, para brindarles la informacion necesaria, que les permita
tomar las mejores decisiones posibles durante una emergencia o desastre con

impacto en la salud publica” (23)

“En la gestion de riesgo, las y los comunicadores son un actor fundamental para
facilitar el dialogo de todos los otros actores sociales, y para el manejo de conceptos
y la apropiacion del tema a través de estrategias comunicativas que generen

conciencia en la poblacién mas vulnerable” (24).

Y en mencién a la comunicacién, es necesario partir de una concepcion

epistemologica de esta, como disciplina abordada por las ciencias sociales.

“La comunicacion como materia de estudio ha sido una constante de indagacién

entre investigadores sociales provenientes de diferentes disciplinas, a saber:
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sociologia, psicologia social, politica, semiologia, historia, filosofia, etnografia y

pedagogia, entre otras.” (25)

“La comunicacion del latin Communicatio, -onis, establece la finalidad del termino
en cuanto a la accién de poner en comun algo, con la implicacion de pasar de lo
privado a lo publico, mediante un codigo establecido y reconocido por una

comunidad de personas”. (26)

En este sentido, la comunicacion la componen publicos, cddigos, lenguajes,
mensajes, contenidos audiencias, masas, fuentes, medios, etc; y de ahi su
importancia en la relacién con el dia a dia de los seres humanos que compartimos

y convivimos en espacios y tiempos comunes.

“Las relaciones comunicativas como objeto formal de la comunicacion se enmarcan
en la realidad social del hombre, con sus actos humanos en sociedad. Estos a su
vez, se definen como el objeto material de la comunicacién, en comunidad con las
demas ciencias sociales y humanas. Por tanto, las comunicacién estudia las
relaciones comunicativas del hombre en sociedad, en todas sus dimensiones,

espiritual, cultural, politica, econdmica, cientifica, fisica, etc.” (27)

El profesional encargado de la informacion debe saber de planes de comunicacion,
esta herramienta puede ser uno de los canales que ayuden en la resoluciéon de las

crisis las emergencias y los desastres.

“La noticia es la transcripcidon de un evento que presenta caracteristicas especificas:
magnitud, excepcionalidad, novedad o reiteracién, especial relevancia, area
importante o poblacién afectada. En este sentido, el mensaje que se debe trasladar
a la sociedad ha de responder a varios interrogantes (qué, cuando, como, donde,
por qué y, sobre todo, qué se ha hecho, qué se esta haciendo y qué se va a hacer
y en qué tiempo), y tiene que adoptar un contenido (verdadero, creible, real, claro,
conciso, completo, coherente, contrastado, comprensible, estructurado, sencillo,
acritico y no especulativo) y una forma (precoz, dirigido a una poblacién diana,
periodico, competente, que imparta confianza y tranquilidad, a la vez que demuestre

13



interés, preocupacion y experiencia), y ademas debe provocar modificaciones
positivas en el comportamiento colectivo de la poblacion, e influir en actitudes y

conductas individuales (28)”.

“Para ello se debe elaborar un plan de comunicacion, con el objetivo de restaurar la

seguridad sin alarmar innecesariamente”. (29)

Concluyendo esta problemética del manejo de la comunicacion y la informacion en

situaciones de crisis, emergencias y desastres es importante resaltar que:

“Conocer y manejar las técnicas comunicativas en situaciones de crisis es
fundamental para minimizar el impacto que este fendbmeno provoca sobre el
funcionamiento habitual de la organizacién, asi como para evitar o cuando menos
reducir, los efectos negativos sobre la imagen publica y la credibilidad de las

instituciones”. (30)

Antes de abordar algunos autores e instituciones que han trabajado fuertemente en
el tema, es importante definir los tres conceptos de esta investigacion, crisis,

emergencias y desastres.

Segun Fearn- Barnks, “la comunicacion de crisis es aquella entre la organizacion y
sus publicos, ya sea previa, durante y después de los sucesos negativos. Estos
tipos de comunicacion estan disefiados para minimizar el dafio de imagen de la

organizacion” (31)

El autor José L. Pifiuel, denomina la crisis como “Un cambio repentino entre dos
situaciones, cambio que pone en peligro la imagen y el equilibrio natural de una
organizacion, porque entre las dos situaciones (la anterior y la posterior a la crisis)
se produce un acontecimiento subito frente al cual una organizacion tiene que
reaccionar comprometiendo su imagen y su equilibrio interno y externo ante sus
publicos” (32)

La real academia espafiola le atribuye, entre otros, el significado de “situacion mala

o dificil” (Real Academia Espafiola, 2016)
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Mientras que Gigliotti y Jason en Gonzélez H, menciona la gestion de crisis como
“‘la capacidad de una organizacion de asumir de manera rapida, eficiente y efectiva
las operaciones de emergencia necesarias para reducir las amenazas a la salud y
seguridad del individuo, la perdida de la propiedad publica o privada una

consecuencia negativa sobre el desarrollo normal de los negocios” (33)

“Para que haya una crisis se necesita un publico que identifique la situacion como
dificil y hostil. El corpus de personas que conforman los publicos a los que se
destinan, las medidas de gestion y comunicacion son los que vienen a percibir a
amenaza que supone la crisis para la organizacion, de esa percepcion se pueden
generar resultados, en ocasiones, negativos para los publicos interesados o
stakeholders”. (34)

También se debe definir y establecer la diferencia entre Emergencia y desastre.

Emergencia: “Es una alteracion o dafio de diverso tipo (a la salud, los bienes, el
medio ambiente, etc.) que demanda respuesta inmediata de la comunidad afectada,
causados por sucesos naturales, generados por la actividad humana o por la
combinacion de ambos, cuyas acciones de respuesta pueden ser manejadas con

los recursos localmente disponibles” (35).

Desastre: “Se trata de eventos adversos de mayor magnitud que las emergencias,
por lo que superan la capacidad de respuesta de la comunidad afectada y exigen el

apoyo externo, ya sea de otra region, jurisdiccion o nivel gubernamental” (36):

Dentro de las organizaciones que han planteado ayudas e instrumentos que
permiten facilitar el trabajo de las comunicaciones en crisis, emergencias y
desastres, se encuentra “La Oficina de Coordinacion de Asuntos Humanitarios de
las Naciones Unidas, con sus Guias de INSARAG (International Search and Rescue
Advisory Group) Grupo Asesor Internacional de Operaciones de Busqueda y
Rescate, establece una guia para el manejo de los medios de comunicacion de los

centros de coordinacion de operaciones en el sitio (OSOCC)” (37):
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A parir de La Oficina de los Estados Unidos de Asistencia para Desastres en el
Exterior para Latinoamérica y el Caribe (OFDA/LAC) de la Agencia de los Estados
Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID), se ha trabajado el Sistema
Comando de Incidentes (SCI), un instrumento eficaz para la administracion de
incidentes y/o eventos, ya que es “la combinacion de instalaciones, equipamiento,
personal, procedimientos, protocolos, y comunicaciones, operando en una
estructura organizacional comun con la responsabilidad de administrar los recursos
asignados para lograr efectivamente los objetivos pertinentes a un evento, incidente

u operativo” (38)-

Dentro de este sistema existe una funcion denominada “Oficial de Informacion
Publica, el cual hace parte del Staff de Comando del Comandante del incidente en
la estructura organizacional, es principalmente el responsable del flujo de la
informacion entre el incidente y lo que sucede al exterior de este” (39)-

Los Bomberos de Colombia, establecieron el (SCI) como sistema unico de
administracion de emergencias bajo la resolucién 0358 de 2014. (40) Asi mismo,
municipalidades como Medellin y Envigado se han sumado a esta forma de
administracion, para manejar una terminologia comuan en los territorios y hacer mas

organizada y efectiva la atencién de los incidentes y/o eventos.

A nivel internacional, el departamento de salud y servicios humanos de los Estados
Unidos de América, tiene un programa llamado “Crisis and Emergency Risk
Communication (CERC)” (41), el cual tiene ayudas para entender como abordar los

diferentes eventos segun su magnitud.

Desde este programa se establece también un rol de Oficial de informacién publica
(OFIP), Public Information officer (PIO) en inglés y “es responsable de comunicarse
con el publico, los medios de comunicacion y / o coordinar con otras agencias,
segun sea necesario, con los requisitos de informacién relacionada con el incidente.
El (PIO) es responsable de desarrollar y divulgar informacion sobre el incidente a

los medios de comunicacion, el personal del incidente y otras agencias y
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organizaciones apropiadas. Dependiendo del tamafio o la complejidad del incidente,
se debe asignar un (PIO) principal para cada incidente y puede tener asistentes,
segun sea necesario, incluido el apoyo de los (PIO) que representan a otras

agencias o jurisdicciones que respondieron” (42):

Para el logro de un buen manejo de informacién y comunicacion en crisis
emergencias y desastres, se requiere de diferentes acciones encaminadas al
trabajo previo, es decir, la comunicacién y la informacion se deben gestionar desde
la prevencién en términos de anticipacion, para la construccién previa de confianza
y buena reputacién, de esta forma serd mas facil la interaccion con las

comunidades.

Entre estas acciones se encuentra la planificacion, esencial para garantizar una
respuesta eficaz y oportuna, el producto de esta accion es un plan de comunicacion,
por ejemplo, tener un Kit de herramientas de relaciones publicas para la atencion

de crisis, emergencias y desastres. (43)

“Muchos departamentos de bomberos funcionan sin un oficial de informacién
publica formalmente entrenado. En algunos casos, las relaciones con los medios

recaen en el jefe; en otros casos, simplemente no existe.” (44)

Sin embargo, esta funcién puede ser critica en los equipos de respuesta 0
instituciones que se enfrentan a una crisis porque los medios y los esfuerzos de
relaciones publicas permiten a los departamentos gestionar la opinion publica y todo
aquello que salga a luz publica puede ser un factor decisivo para el desarrollo de

las operaciones y futuro de la organizacion.

“La comprension de las caracteristicas de un plan, asi como los tipos de informacién
a incluir y los tipos de preguntas formuladas, son vitales para el éxito del plan. Los
planes no deben tratar de responder todas las preguntas o determinar todas las
decisiones, pero deben revelar un proceso. Esto es especialmente cierto en las
primeras 24 a 48 horas. Al hacerlo, su plan le compra al comunicador de crisis un

tiempo importante y ayuda a garantizar que la respuesta inicial sea efectiva” (45).
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“El plan de comunicaciones también permitira hacer mas eficiente la respuesta,
considerando que los recursos del Estado son limitados y escasos, por lo mismo

debera plantearse evaluando su factibilidad” (46)-

Por otra parte, es importante mencionar que a nivel organizacional cuando ocurre
una emergencia que desencadena una crisis interna también se debe actuar bajo
ciertos parametros. “La gestion de riesgos y crisis integra un conjunto de acciones
inseparables y complementarias. Hoy no se puede hablar solo de gestidon de crisis
de forma aislad, porque no es defendible que las empresas y otras organizaciones
actlen solo cuando esta se ha presentado o estd en camino de hacerlo. La
responsabilidad empresarial consiste en sentar, previamente, las bases para

hacerle frente anticipadamente”. (47)

“La prevencion de crisis es una herramienta que ayuda a controlar los efectos de la
presentacion de un riesgo (un incidente, accidente, conflicto, problema, etc.) que
pueda poner en peligro el funcionamiento habitual de una organizacion. Ademas,
facilita la superacion de los daos y reduce la pérdida de imagen que, generalmente,

provoca una gestion improvisada.” (48)

“La variacion que implica para una organizacion la llegada de una situacion de crisis
hace que los tiempos se acorten, y se acelere la toma de decisiones en un clima de
agotamiento que condiciona los objetivos de la organizacién. El factor tiempo vy el
estrés que producen en la psicologia humana parecen condicionar el proceso de

respuesta, la gestion y la estrategia de comunicacion” (49)

“‘Ante la llegada de una crisis se desestabiliza la organizacion, se rompe con la
normalidad y lléganos a una situacion especial <<que no puede gestionarse
recurriendo a métodos o medios habituales y para las que hay que adoptar medidas

extraordinarias o especiales para su disolucion>> (Calahorro, 2005, p. 9).” (50)

Nunca encontraremos dos crisis totalmente iguales, “Cada crisis es unica raramente
dos crisis tienen las mismas causas Y, llegado el caso, las mismas causas jamas

produciran los mismos efectos”. (51)
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2.2 MARCO LEGAL

Esta investigacion tiene como marco legal la legislacion colombiana establecida
para la gestion del riesgo de desastres y la legislacion que rige a los cuerpos de
bomberos de Colombia

o LEY 1523 DE 2012: “Por la cual se adopta la politica nacional de gestién del
riesgo de desastres y se establece el Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de
Desastres y se dictan otras disposiciones” (52)

o RESOLUCION 0358 DE 2014: “Por medio de la cual se adopta como
procedimiento operativo para los cuerpos de bomberos el modelo organizacional
sistema comando de incidentes” (53)

o LEY 1575 DE 2012: "por medio de la cual se establece la ley general de
bomberos de Colombia" (54)

o DECRETO 1240 DE 2015: Por el cual se establece el Sistema Municipal de
Gestidon del Riesgo de Desastres, se reestructuran sus instancias de direccion,
coordinacién y orientacion; se adopta el Plan Municipal de Gestion del Riesgo de
Desastres -PMGRD- la Estrategia Municipal para la Respuesta a Emergencias -
EMRE- y el Sistema Comando de Incidentes -SCI- y se dictan otras disposiciones.
(55)

o DECRETO NRO. 428 NOVIEMBRE 15 DE 2006: “Por medio del cual se
adopta en el municipio de Envigado el Sistema de Comando de Incidentes y se
ordena la creacién y activacion de grupos especializados del Comité Local para la
Prevencion y Atencion de Emergencias y Desastres”. (56)

o DECRETO 117 DE 2018: “Por el cual se modifica el decreto municipal N 107
de 2012- por el cual se crea el consejo municipal de gestidon de riesgo de desastres
del municipio de sabaneta, se define su estructura interna y funcionamiento”.
“Adoptar el sistema comando de incidentes como herramienta administrativa y de

coordinacién para la ejecucién de los planes de emergencia, protocolos y
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procedimientos relacionados con la gestion del riesgo de desastres del municipio de
sabaneta”. (57)

o DECRETO 082 DE 2017 GIRARDOTA “Por medio del cual se adopta la
Estrategia Municipal de Respuesta (EMR), se adopta el Plan Municipal de Gestion
de Riesgos de Desastres (PMGRD), se adopta el Sistema de Comando de
Incidentes (SCI) para atencion de emergencias y se dictan otras disposiciones” (58)
o DECRETO 017 DE 2012 RIONEGRO: “Por el cual se crea el Consejo
Municipal de Gestidon del Riesgo de Desastres y se dictan otras disposiciones” “El
Alcalde, como conductor del Sistema Municipal de Gestidon del Riesgo en el
Municipio y quien actuard como comandante en los sistemas de Comando de
Incidentes, Puestos de Mando Unificado, MEC, entre otros procesos relacionados
a la Gestion de Desastres y de intervencion operativa por el CMGRD”. (59)

o NFPA 1035: Norma para la calificaciéon profesional para educadores de
seguridad contra incendios y de vida, Oficial de informacién publica y Especialista

en intervencion juvenil contra incendios, edicion 2010. (60)
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3. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Para hablar de comunicaciéon o gestion de informacion en crisis, emergencias y
desastres, podemos anteponer la gestion del riesgo como proceso social que marca

el inicio de una ruta general.

“Si bien no todas las amenazas naturales generan consecuencias devastadoras,
una combinacion de factores naturales, culturales, sociales y politicos contribuyen
a que se originen desastres” (61) con esto el ser humano ha tenido que aprender a

vivir y hemos sido resilientes ante estos desastres.

Entendiendo la resiliencia como “la habilidad de cualquier sistema urbano de
mantener continuidad después de impactos o de catastrofes mientras contribuye
positivamente a la adaptacion y la transformacién hacia la resiliencia. Por tanto, una
ciudad resiliente es aquella que evalla, planea y actla para preparar y responder a
todo tipo de obstaculos, ya sean repentinos o lentos de origen, esperados o

inesperados” (62):

Desde Colombia tenemos claridad frente a los desastres que nos han marcado y
los cuales han determinado las acciones encaminadas a mejorar la prevencion y
atencion de los desastres en el territorio nacional, una de estas acciones fue la
creacion del Sistema Nacional de Prevencion y Atencion de Desastres — SNPAD,
tras el desastre ocurrido en 1985 por la avalancha provocada por la activacion del
Volcan del Ruiz, el cual afecté a los departamentos de Tolima y Caldas, provocando
25.000 victimas y perdidas econdmicas alrededor de los 211.8 millones de délares,

“de acuerdo con cifras suministradas por el PNUD” (63).

En consecuencia, como se muestra en el siguiente parrafo, durante los ultimos afios
en el pais se ha podido notar que la preparacion para las emergencias, desde el
conocimiento del riesgo, la reduccion del riesgo de los desastres y la respuesta a
partir del manejo a los desastres, han sido una industria en crecimiento; y teniendo

a la comunicacion como un proceso incluyente en esos tres procesos de la gestion
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del riesgo, algunas instituciones, han visto la necesidad de vincular profesionales
en el campo que amplien estrategias para apoyar, y posteriormente por medio de

los medios masivos de comunicacion divulgar los mensajes que quieren transmitir.

“‘En el momento de una emergencia o desastre, los medios cumplen una funcion
social y se convierten en un instrumento de primera mano que llega efectiva y
rapidamente a la poblacion. Tener una relacion positiva con ellos aumenta la
posibilidad de emitir mensajes que facilitan la respuesta humanitaria y pueden

contribuir a mejorar la calidad de vida de la poblacién” (64)-

Estas ultimas han crecido desbordadamente por su inmediatez y facilidad de
acceso, “La creciente popularidad de las redes sociales (como Facebook o Twitter,
por nombrar so6lo dos) o las muy utilizadas listas de distribucion, esta teniendo un
impacto similar, No sélo se estan usando para compartir noticias rapidamente con
un grupo especifico de usuarios que tienen intereses en comun, sino que también
se estan convirtiendo en poderosos vehiculos para el cambio. Notese como las
redes sociales se estan usando para intercambiar informacion sobre desastres”
(65).

A continuacién, se dan a conocer algunos casos de norte américa con relacion al

rol de oficial de informacion publica.

Jim Spell, un bombero que pas6é 33 afios en Vail (Colorado) Fire & Emergency
Services, publico un articulo denominado ¢ Por qué necesitamos Public Information
Officers (P10) en espafiol como lo venimos mencionando Oficiales de Informacién

publica (OFIP) en bomberos?

“En la publicacion se comenta que administrar los medios y la comunicacion publica
es una ciencia en si misma y relata que el trabajo del oficial de informacion publica
es proteger a los bomberos y obtener una historia unificada sobre donde debe
estar. Aunque ocasionalmente es gratificante, es una ocupacion extremadamente

estresante, a veces peligrosa y en ningin momento celebrada.
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“Los (PIO) son criticos de primera respuesta, educados en comunicaciones y con
experiencia en los medios de comunicacion, comenzando con los medios locales y
terminando con comunicados de prensa nacionales y revisiones de planes de accion

de incidentes.

“Se sienten cdmodos en el mundo de las escenas de emergencia, el comando de
incidentes y el protocolo de desastres. Entienden la demanda publica de informacion
y como equilibrarla con los intereses departamentales; A corto plazo, se puede
contar con ellos para acorralar a la prensa, desviar las preguntas de los bomberos

que trabajan y actuar como un amortiguador para los oficiales en la escena.

“En incidentes prolongados, los (PIO) realizan sesiones informativas de prensa a
intervalos regulares y se parecen mucho a los reporteros. El qué, quién, dénde,
cuando, como y por qué de la escena son reunidos y diseminados en el momento y

lugar apropiados por un (P1O) operativo. (66)

“‘En este articulo de Jim, publicado en la pagina de Firerescue da 11

recomendaciones de lo que un (P1O) debe documentar al llegar a la escena:

e Horay fecha del incidente.

e Naturaleza de la llamada.

¢ Nombresy direcciones de los involucrados, ubicaciones afectadas y articulos
relacionados.

e Tipoy tamafo de edificios o vehiculos.

¢ Numero de alarmas y recursos utilizados.

e Acciones Tomadas

e Causa determinada si esta disponible.

e Informacion para su liberacion inmediata.

e Se confirmaron vidas salvadas, causalidades y lesiones a civiles y bomberos
y el estado de las mascotas.

e Estimaciones de dafos, personas desplazadas y bienes salvados.
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e Préxima sesion informativa para los medios.

“Un (P1O) efectivo aleja a los medios de tales tergiversaciones al brindar a la prensa

una historia sustantiva y acceso a buenas imagenes y entrevistas informativas

“El trabajo de (PIO) no es para todos y los candidatos deben estar debidamente
capacitados para ser efectivos. El hecho de que alguien tome buenas fotos no los
califica para hablar en nombre del departamento, tal ocupacion requiere clases de
inglés, organizacién, cultura y comunicacion: la teoria y la estrategia de

comunicacién y comunicacién son las mas importantes.

“Se necesita capacitacion en cursos especificos para los desafios del trabajo. Fuera
de estas sesiones de capacitacion requeridas, hay muchos videos, clases
certificadas e incluso compaifiias privadas orientadas a instruir a los bomberos sobre

el papel de-(P1O) en el servicio de bomberos.

“Si un (P10) no esta inmediatamente en la escena, aqui hay acciones claras que un

bombero puede tomar.

e Dirija todas las consultas de los medios a los oficiales o al lugar de prensa
designado si es posible.

¢ Nunca exagere ni especule.

¢ Nunca asumas que nada de lo que dices o haces esta fuera del registro.

e Nunca des nombres o detalles.

¢ Nunca dé una opinidn o exprese sus sentimientos.

¢ "Eninvestigacion"y "No sé" son respuestas aceptables.

e Sea cortés, pero tenga cuidado”. (67)

Otro articulo que relata un estudio de caso del 9 de septiembre, lo escribe Billy D.
Hayes, “El post 9/11 cuenta, el cambio en la tecnologia de comunicacion avanzada
y el trabajo del oficial de informacién publica del departamento de bomberos debido

a que la sociedad se ha vuelto tan tecnolégicamente avanzada que la informacion
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no puede llegarnos lo suficientemente rapido. Nuestros nifios estan creciendo en

una época en la que la informacion esta a solo un teléfono celular o una aplicacion.

“Llego el 11 de septiembre de 2001, Todos estabamos pegados a los televisores
cuando supimos del primer avién que golped la Torre Norte del World Trade Center.
Vimos en vivo como el segundo avion salié de la nada y golpeé la Torre Sur, nos
apresuramos a obtener la mayor cantidad de informacién posible, asustados y

sabiendo que nuestra patria estaba bajo ataque”. (68)

“Doce afos después del 11 de septiembre, la tecnologia ha seguido avanzando
hacia donde nos enteramos de los eventos casi al instante, y, de hecho, hemos
llegado a esperarlo. Los recursos de las redes sociales que utilizamos casi todos
los dias no existian el 11 de septiembre. Facebook no se formd hasta 2004 y Twitter

no se cre6 hasta 2006.

“Hoy, la informacién se publica casi instantineamente en estos dos medios de
comunicacién de los "reporteros publicos”. Y, con el desarrollo adicional de
teléfonos con cdmara con capacidad de video, puede encontrarse en YouTube en

cuestion de segundos.

“El oficial de informacién publica tiene un papel muy importante en llevar la
informacion a los medios, y al publico. Mientras que el 11 de septiembre cambié a
Estados Unidos casi al instante, otros eventos como los tiroteos en Newtown,
Connecticut y Aurora, Colorado, asi como los bombardeos del maraton de Boston y
la posterior captura de los sospechosos mientras se desarrollaba en la television,

han sido méas importantes. Enfasis en el factor "ahora".

“Es mas importante que nunca que el (PIO) de hoy sea accesible, comprometido y
conectado, la accesibilidad es algo que realmente entendi mientras trabajaba en
Washington. Los multiples medios de comunicacion con los que tratamos
diariamente necesitaban acceso a usted casi instantaneamente. Trabajando en
mercados de alta presién como DC, los reporteros y sus productores tienen plazos

ajustados, pero también compiten para obtener la historia.
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“Incluso ahora como voluntario como (P1O) para Gulf Shores (Ala.) Fire Rescue, eso
no ha cambiado. Gran ciudad o pequefia ciudad, los plazos son plazos y su
reputacion esta en juego. Los (P1O) deben proporcionar su informacion de contacto
y estar accesibles para la correspondencia, ya sea por teléfono, correo electronico

0 mensaje de texto.

“Llegar a conocerte el compromiso con los medios es algo que muchos
profesionales del servicio de bomberos tienden a pasar por alto. Reunirse con ellos
antes de que ocurra el evento ayuda a fomentar relaciones que pueden ser

beneficiosas para ambas partes.

“Saber quiénes son, cuando son sus plazos, e incluso desarrollar un instinto de lo
gue algunos pueden tener bajo la manga, puede ayudarlo a desarrollar un plan de

comunicacién para los eventos que ocurren en cualquier ciudad.

“No solo deben tener su informacion de contacto, sino que usted debe tener la
informacion de contacto de los reporteros y productores que cubren su agencia. El
valor de poder llegar a ellos en su momento de necesidad no se puede expresar lo

suficiente.

“Estar conectado a la tecnologia es imprescindible. Si bien algunos adn temen a las
redes sociales, a menudo puede ser su mejor manera de comunicarse con el publico

y los medios.

“‘Recuerdo cuando lanzamos por primera vez la pagina de Facebook de DCFD y
respondi a un gran corte de agua que inundd varios negocios cerca de U Street,
NW. Tenia una camara flip simple (antes de las camaras de alta definicion) y grabé
el agua que fluia libremente por la calle cuando entraba en los edificios mucho antes
de que llegara cualquier medio de comunicacién. De hecho, para cuando llegaron,

el agua estaba cerrada y las operaciones de limpieza estaban en marcha.

“Simplemente cargué el video en nuestra pagina de Facebook y les aconsejé a los

medios que fueran alli para obtenerlo una vez que mis entrevistas en la escena se
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completaran. En 2008, eso nos parecioé una tecnologia de punta. Hoy, casi todo el

mundo ya lo esta haciendo por diversion social.

“También debe mantenerse conectado con lo que esta sucediendo en su profesion,
su comunidad y su departamento. Aprendi de primera mano en DC que habia una

buena cantidad de informacion que fluia a los medios a traves de los sitios de blogs.

“Si bien los bomberos pueden pensar que algunos de ellos son los Unicos que lo
leen, el publico y los funcionarios electos también tienen acceso a él, al igual que
los medios de comunicacién. Pasamos la mayor parte de nuestro tiempo en DC
administrando informacion del blog que a veces era veraz, pero a menudo no era

veraz y devastadora para la organizacion.

“Ser accesible para responder las preguntas, interactuar con los medios de
comunicacién para construir relaciones positivas y estar conectado con lo que se

decia nos dio una influencia considerable en el control de la no historia.

“‘Nuestro mundo ha cambiado desde el 11 de septiembre. Las amenazas que
enfrentamos, la sociedad en la que nos hemos convertido y la tecnologia que
utilizamos son parte de este nuevo dia. Los (PIO) deben aprender lo que ha

funcionado en el pasado, pero prepararse para lo que enfrentaremos mafana.

“No tiene que ser Nueva York o Washington. Un evento mas pequefio en una ciudad
mas pequefia puede tener un impacto igual de grande. Como tal, los medios y el

publico esperaran que entregue la informacién (69).

“Los departamentos de bomberos en Media Spotlightk, es un articulo del sitio web
firerescue que habla sobre la perspectiva de los medios, donde se encuentra mucha
relacion con los medios de cobertura nacional que tenemos en Colombia, casos
como incendios son una gran noticia, y los periddicos, las estaciones de radio y

television y ahora los sitios de noticias de Internet siempre quieren cubrirlo.

“Si bien es divertido ver a su departamento extinguir un incendio en las noticias de

las 6 en punto, la cobertura tipica de los medios de los incendios y otros incidentes
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de respuesta no siempre da en el blanco correcto en términos de comunicar
mensajes clave a la comunidad, para los departamentos de bomberos, obtener
cobertura de los medios es facil, pero utilizar los medios para adaptarse a los

propoésitos de su departamento es mas complicado”. (70)

Se debe mencionar también, la prevencién y seguridad durante la cobertura de los
incendios, “Un informe publicado a principios de este afio mostré que, si bien los
periodicos dieron una amplia cobertura a los incendios residenciales, solo unos
pocos informes incluian informacion de prevencion; Katherine Clegg Smith,
profesora asistente de la Escuela de Salud Publica Bloomberg de Johns Hopkins en
Baltimore, dijo que el estudio se llevd a cabo para encontrar formas de reducir
muertes y lesiones en incendios domeésticos a través de mensajes de seguridad”.
(71)

"Queriamos ver en primer lugar como se transmitian los incendios residenciales en
los medios de comunicacion, en todo caso y, en segundo lugar, si los mensajes de
prevencion y salud publica también estaban alli", dijo Clegg Smith, quien ayudo a
dirigir el estudio.”

“El estudio analiz6 articulos de cuatro periédicos: The Capital Annapolis, The
Baltimore Sun, The Washington Post y The Washington Times, que circularon
ampliamente en el area de Baltimore durante un periodo de 12 meses, descubrié
que, si bien los incendios residenciales se informaron ampliamente, solo el 36.4 por
ciento de la cobertura de noticias relacionadas con incendios incluia cualquier tipo

de informacion de prevencion.

“El informe concluy6 que: Discutir estrategias de prevencién no es la norma, sin
importar como se cause el incendio, La causa mas probable que se informa que
incluye un mensaje de seguridad es para incendios iniciados por fosforos,

encendedores o velas (45.8 por ciento). Solo alrededor del 22 por ciento de la
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cobertura de noticias relacionadas con incendios incluye cualquier contexto de salud

publica para el tema del incendio que se discute.

“La cobertura de noticias de los eventos de incendios actuales ofrece oportunidades
regulares para la educacion publica sobre estrategias de prevencion que
actualmente no se estan utilizando. "A veces el mensaje de prevencion se esta
difundiendo, pero nos gustaria ver un mensaje de prevencion mas claro en cada

articulo”, dijo Clegg Smith.

“Sin embargo, la pregunta principal es como garantizar que mas articulos, e
informes de radio y television, incluyan consejos de prevencién y seguridad, un
estudio de seguimiento, dijo Clegg Smith, analizard si los departamentos de
bomberos no estan proporcionando la informacién de la manera correcta o si los
medios de comunicacién no la incluyen consistentemente en su cobertura; Ella dijo

gue una sefial positiva es que el canal de comunicacién ya parece ser bueno.

"Lo mas sorprendente para nosotros en el estudio, que en realidad fue una buena
sorpresa, fue el hecho de que, en el 96 por ciento de los articulos, alguien del

departamento de bomberos fue llamado a hacer un comentario”, dijo Clegg Smith.

“La clave para tratar con los medios es saber cobmo comunicarse efectivamente con
ellos", dijo Ruffin. "Sé que hay algunos departamentos de bomberos que ni siquiera

les gusta hablar con los medios de comunicacion”.

“Pero los departamentos que utilizan y trabajan con los medios, normalmente son
los que tienen la mejor percepcién publica. "Estos son los que la gente admira", dijo,
porque promueven lo que hacen y dan la impresion de que son parte de la

comunidad".

“‘Los departamentos de bomberos y los medios de comunicacion a menudo

desconfian mutuamente, la clave es construir relaciones, celebrando reuniones
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informales, invitando a periodistas a ver estaciones o incluso organizando comidas

juntas para que los temas y consultas puedan discutirse en un ambiente relajado.

“También es vital tener un (PIO) con una mentalidad abierta de los medios, "Muchas
veces en el pasado, los departamentos nombraban a alguien que odiaba a los
medios de comunicacion, que trataria de posponerlos”, dijo Ruffin.

“(PIO) Pete Piringer ofrece estos consejos para aquellos en contacto regular con los

medios:

. Si no lo quieres impreso, no lo digas

. Nunca digas "Sin comentarios"

. Evite ser hostil hacia los medios.

. Siempre transmita que esta tratando de ayudar a los medios

. Ser organizado, estar a cargo

. Evite la apariencia de un encubrimiento

. Nunca cambies las reglas basicas en el medio del juego

. Nunca use lentes oscuros durante una entrevista

. No asuma que la entrevista ha terminado hasta que la tripulacién se vaya

"Tener a alguien de mente abierta y que reconozca la importancia de los medios
significa que los medios se pueden usar para obtener una gran cobertura positiva

que el departamento podria no haber obtenido antes".

“Agreg0 que una forma proactiva de obtener buena publicidad era invitar siempre a
los medios a sesiones de capacitacion y dias abiertos, especialmente los fines de
semana, Muchos medios de comunicacion tienen mas hambre de noticias el lunes,

por lo que hay muchas posibilidades de que realicen su evento.

"Las cosas basicas como devolver llamadas telefonicas son importantes y ayudan
a formar buenas relaciones", dijo. "Deberia decir que eres accesible y tienes

integridad".
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“Piringer dijo que trat6 de tratar a todos los puntos de venta de la misma manera, y

no tener favoritos y sugirio recordar tres reglas simples:

e Usted es un recurso para los medios, nunca es personal
e Los medios pueden cambiar las reglas, pero usted no puede

e Los (PIO) y todos los bomberos deben recordar que estan en el ojo publico

"Necesitamos recordar que mucho de lo que hacemos esté orientado al servicio al
cliente y a la comunidad". (72) En el articulo también se mencionan algunos

consejos de entrevista sobre como manejar conferencias de prensa y entrevistas:

¢ Decide un mensaje y siguelo

e Mantenga su mensaje simple, corto y al grano

¢ No permita que su conferencia de prensa o entrevista se desvien del tema.

¢ No te enojes con los interrogadores

e No parezca molesto por las preguntas

¢ Cuando se le haga una pregunta negativa, no repita la negativa, en su lugar, dé
una respuesta positiva.

e En caso de duda, tome el camino alto

e Ensaye su entrevista / conferencia de prensa con familiares, amigos o
asociados.

e Cierre reiterando los puntos principales que le gustaria enfatizar

Continuando con la tematica de los medios masivos de comunicacion, Rick Markley
Jefe de bomberos jujitsu para gestion de medios da a conocer algunas reglas de
juego para mejorar la opinién publica; comienza con un cuestionamiento ¢ si abordar

0 no cada estacion de critica?

“‘Hay dos escuelas de pensamiento. Una es que responder solo mantendra la

historia; Es mejor ignorar las criticas y dejarlas morir. El otro es que un ataque que
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no se cuestiona debe ser cierto; ninguna respuesta es una admision tacita de
acuerdo”. (73)

“Para los jefes de bomberos, la mejor de estas dos estrategias es abordar cada
ataque. Si una historia no tiene las piernas para continuar sin los comentarios de un
jefe, es probable que desaparezca con la misma rapidez con los comentarios de un
jefe. De hecho, no abordar un problema puede mantener una historia con historias

de seguimiento impulsadas por la especulacion.

“Mas importante es que, con pocas excepciones, los informes de los medios viven
durante afios, incluso décadas, en Internet. No corresponde a un departamento de
bomberos tener la Unica voz registrada en un conflicto que sea la de la oposicion, y
eso es importante porque es mas vital que los hechos conduzcan una historia que

simplemente tener la opinion del departamento de bomberos registrada”. (74)

“El Washington Post publicé recientemente un editorial preguntando por qué hay
tantos bomberos pagados cuando las estadisticas de la NFPA muestran que la
cantidad de incendios ha disminuido. No es la primera vez que escuchamos ese

argumento y no sera la ultima.

“Por supuesto, lo que todos entendemos y el publico en general corre el riesgo de
perderse son los matices de esos numeros decrecientes. Si, los nimeros estan
bajos, pero las llamadas de los servicios de emergencias médicas estan muy altas,
la amenaza que representan los incendios domésticos modernos es muy alta y se
necesita la misma cantidad de bomberos, ya sea que luchen contra un incendio
doméstico por semana o tres. Y también podriamos incluir la lista de razones por

las que las filas de bomberos voluntarios se han reducido en los ultimos 20 afios.

“Esto nos lleva a la siguiente estacion: gestionar la opinion publica gestionando los
medios de comunicacién; En general, los miembros de los medios profesionales se

rigen por las reglas de su juego; Los informes de hechos y la objetividad son los dos
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grandes. Una de las formas mas efectivas de influir en los medios es llamarlos por
romper sus propias reglas: no soy lo suficientemente inteligente como para haberlo
descubierto, pero tengo la suerte de tener un amigo cercano que gand un premio

nacional por su investigacion

“‘Donde es mas probable que esto entre en juego para los departamentos de
bomberos es en un caso como los contribuyentes iracundos inclinados para que
los bomberos compren comida de turno con un camion de bomberos o como

llamadas de personal reducido debido a una disminucién en los incendios totales.

“Si los medios dedican demasiado tiempo al contribuyente furioso, los lideres del
departamento de bomberos pueden denunciarlos por violar sus propias reglas de

ser objetivos. Esta es una buena técnica para corregir como se cubrié una historia.

Igual no es igual “Hay momentos en que los reporteros y los editores confunden la
objetividad con el mismo tiempo. Los candidatos politicos durante un ciclo electoral
se quejaran de que no se le da el mismo tiempo a su oponente en la cobertura de

los medios.

“Una vez mas, los lideres del departamento de bomberos no deberian preocuparse
por el mismo tiempo cuando la oposicion esta totalmente equivocada, como es el
caso de aquellos que piden menos bomberos segun los datos de incendios de
NFPA. Obtener el mismo tiempo aqui es una propuesta perdedora debido a la

validez implicita que otorga la cobertura.

“Me estoy desviando de la investigacion de mi amigo, pero aqui es donde desafiaria
a los medios sobre su regla de presentacion de informes facticos. Dicho de otra
manera, cubrir la afirmacion erronea de alguien no es un caso de reporteros que
defienden su regla de objetividad, sino que uno de ellos falla en su busqueda de los

hechos.

33


http://www.firerescue1.com/weird-news/articles/2167433-Firefighters-grocery-store-run-angers-politician/

“Gestionar la opinion publica puede parecer una parte insignificante del trabajo de
un oficial de bomberos. Sin embargo, la opinidén publica controla quién es elegido y
como se comportan una vez elegido. Y aquellos que son elegidos a menudo

controlan el destino del departamento de bomberos.

“Cuestiones tan radicales como los desafios para el personal del departamento de
bomberos o tan irrisorias como las quejas sobre como los bomberos obtienen su
comida volveran a aparecer. Cada uno tiene el potencial de cambiar la opinién

publica y hacer la vida mucho mas dificil para los bomberos y oficiales.

“Comprender cdmo funcionan los medios y usar esas reglas para su ventaja es una

forma de mantener a la opinién publica y a los funcionarios publicos de su lado. (75)

“Otro importante tema y reto para los oficiales de informacién publica es saber
cuando Contraatacar, es decir cuando abordar o ignorar los ataques, Linda Willing,
una oficial de bomberos profesional jubilada, quien trabaja con agencias de servicios
de emergencia y otras organizaciones en temas de desarrollo de liderazgo, toma de
decisiones y gestion de la diversidad a través de su empresa, RealWorld Training
and Consulting. Licenciada en estudios estadounidenses, una maestria en

desarrollo organizacional y es mediadora certificada, relata un articulo al respecto

“Los departamentos de bomberos son blancos faciles de criticas; los jefes de
bomberos necesitan saber como, cuando, por qué y si responder, alguien hace un
comentario enojado en una reunion del consejo de la ciudad sobre una respuesta al
fuego. Un blogger crea una caricatura que hace que el departamento de bomberos
parezca incompetente después de un evento reciente. Una persona anénima

publica comentarios incendiarios sobre el departamento de bomberos en linea.

“Como jefe de bomberos, todos estos sucesos te afectaran. Puede sentirse enojado,

a la defensiva y listo para pelear, La pregunta es: ¢deberia responder a cada
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ataque? Y cuando elige responder, ¢cdmo debe hacerlo para obtener el mejor
efecto?

“Algunos jefes tienden a llegar a extremos cuando se trata de responder a las
criticas publicas. En un extremo estan aquellos que no dejan ningun ataque sin

respuesta. No importa cudl sea la fuente del ataque, el jefe lo enfrenta de frente.

“Este enfoque puede tener el beneficio de retratar al jefe como un luchador para su
departamento. Pero también es agotador, consume mucho tiempo y no

necesariamente es efectivo a largo plazo.

“En el otro extremo estan los jefes que se niegan a participar en cualquier disputa
publica. Se ponen por encima de la refriega de una manera que puede hacer que
se vean dignos, pero con la misma facilidad los hara parecer fuera de contacto y

despreocupados.

Cuatro Ws (concepto en ingles que hace alusion a 4 preguntas con sus iniciales en
inglés where, why, when, who) ¢Qué debe hacer un jefe concienzudo? Puede
ayudar tener un plan. Un enfoque simple para la respuesta estratégica es utilizar

una version modificada de las preguntas del viejo periodista: quién, cuando, dénde

y qué.

“Primero, considere quién es la fuente de los comentarios o criticas. Hay una gran
diferencia entre un troll an6nimo en linea y el administrador de la ciudad. El ultimo

exige respuesta, el primero probablemente sea mejor ignorado.

“Cuando se hizo un comentario es importante cuando se considera la estrategia de
respuesta. Las consecuencias inmediatas de un desastre o tragedia no es el
momento de entrar en una guerra de palabras con un individuo. Es mejor en este
momento concentrarse en hacer su trabajo y mantener al publico informado de

manera profesional.
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“Luego considere donde se hicieron los comentarios criticos. ¢Cual fue el
contexto? ¢Se hicieron las criticas durante un periodo de comentarios en una

reunion publica? ¢Fue una queja formal?

“‘Hay situaciones en las que se hace una pregunta y debe responderse; de lo
contrario, parecera que esta evitando el problema u ocultando informacion. Por otro
lado, si se hacen acusaciones generales en una seccidén de comentarios de un sitio
web, puede que no haya urgencia de respuesta, Finalmente esta el tema del

contenido.

“¢ Qué se dijo realmente? Este puede ser el criterio mas importante para decidir siy
coémo responder. ¢ Cual es la sustancia real de la disputa o acusacion? ¢Hay mérito

en los comentarios que se han hecho? ¢ La fuente es creible?

Como responder, “Algunos problemas exigen respuesta; otros pueden no tener la
misma urgencia. Sea claro sobre el problema antes de decidir si responderlo, como
resultado de este analisis, puede decidir que se requiere alguna respuesta de usted,

el jefe. ¢ CoOmo haras esa respuesta? Nuevamente, las cuatro W pueden ser Utiles.

“Primero, si vas a responder, ¢a quién responderas? ¢ Realmente quiere entrar en
una discusiéon con una sola persona en linea o seria mejor elaborar una respuesta
a un publico mas general? ¢Sera efectiva una declaracion publica o necesita

reunirse directamente con las personas afectadas?

“¢ Cuadndo es el mejor momento para responder? En algunos casos, no puedes
esperar. Algunos eventos requieren una respuesta inmediata, por otro lado, a veces
el retraso puede funcionar a su favor. Por ejemplo, los estudios muestran que las
disculpas sustantivas se hacen mejor después de una pausa que indica la

consideracion de todos los hechos y efectos del evento.

“Ahora piense dénde responder. ¢,Cual es el lugar 6ptimo para que usted sea mejor

entendido? Considere si es suficiente simplemente escribir una carta de refutacion
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al periddico donde se publico la primera carta. De lo contrario, es posible que deba

llamar a una conferencia de prensa.

Sin emocidn. “Y finalmente, lo mas importante: qué. La sustancia de su respuesta
es criticamente importante, No puede ser solo una regla enojada dirigida a aquellos
que se oponen a ti, independientemente de cuan injusta sea su oposicion. Necesitas

tomar el terreno moral alto. Necesitas ser la voz de la razon.

“Esté seguro de sus hechos. TOmese todo el tiempo que tenga en esta area. No
reaccione emocionalmente, no importa cuan altas sean sus emociones, Recuerde
gue ninguna reaccion es siempre una opcién, y puede ser la mejor en algunas

circunstancias. No necesitas participar en todas las batallas.

“En algunos casos, puede lograr que otros hagan su trabajo por usted. Por ejemplo,
si se hacen comentarios sin fundamento y difamatorios en un sitio web, puede
informar al administrador del sitio web de ese hecho. Entonces pueden manejar el
troll en lugar de que lo hagas directamente. Los grupos de interés publico que
apoyan al departamento de bomberos a menudo se uniran para contrarrestar las

criticas injustas sin que el jefe de bomberos esté directamente involucrado.

“No es necesario resolver todos los problemas a nivel de jefe, y cada ataque no
merece ser respondido. Conserva tu energia y recursos para las batallas que
realmente importan, y sé estratégico en lugar de emocional sobre cémo eliges

responder en una situacion dada”. (76)
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar un diagnostico que permita valorar que tan adecuadas son las
metodologias actuales de administracion de la informacion y comunicacion en el
manejo de crisis, emergencias y desastres, Para elaborar un diagnéstico que

posibilite a futuro desarrollar y mejorar las metodologias de apoyo.

4.10BJETIVOS ESPECIFICOS

4.2.1 Objetivo especifico 1: Seleccionar las instituciones que proporcionen
informacion inicial necesaria en el manejo de la informacién y la comunicacion

en crisis, emergencias y desastres.

4.2.2 Objetivo especifico 2: Construir instrumentos para obtener la informacién

necesaria en el tema de administracién de la informacién y la comunicacion.

4.2.3 Objetivo especifico 3: Valorar la informaciébn que proporcionen las
instituciones para conocer las metodologias actuales usadas en el manejo de la

informacion y comunicacion en situaciones de crisis, emergencias y desastres.

4.2.4 Objetivo especifico 4: Realizar un andlisis comparativo basado en la
metodologia contenida en los manuales norteamericanos, manual Crisis and
Emergency Risk Communication (CERC), Basic Guidance For Public
Information Officers (P1O’s) y la investigacion realizada para su posterior analisis

y elaboracion del proyecto.

38



5. METODOLOGIA

La metodologia trabajada tiene como objetivo investigar acerca del conocimiento
gue tiene la poblacién objeto de la investigacion sobre los oficiales de informacién
publica y las funciones que tiene; también el conocer qué tanta informacién se tiene
con respecto a lo que se requiere para el cumplimiento de la mision de las

instituciones.

5.1 TIPO DE ESTUDIO

5.1.1 Métodos cualitativos de investigacion

La presente investigacion se realizdé bajo la metodologia cualitativa, donde los
investigadores desarrollan conceptos y comprensiones partiendo de pautas de los
datos y no recogiendo datos para evaluar modelos, hipotesis o teorias
preconcebidos; En la metodologia cualitativa el investigador ve al escenario y a las
personas en una perspectiva holistica; las personas, los escenarios o los grupos no

son reducidos a variables, sino considerados como un todo” (77)-

“Las investigaciones cualitativas son aquellas que se dedican a la descripcion de
fendbmenos y se detiene sobre sus caracteristicas e incluye, por ejemplo,
pensamientos, opiniones, modalidades, actitudes, comportamientos, etc.; es un
método utilizado principalmente en las ciencias sociales para estudiar fenbmenos

humanos que para su comprensién requieren de un analisis complejo” (78).

“Desde el enfoque cualitativo, la realidad social es el resultado de un proceso
interactivo en el que participan los miembros de un grupo para negociar y renegociar
la construccién de esa realidad: la complejidad de los procesos de comunicacion e
interaccion inherentes a las relaciones sociales y sus repercusiones en el

comportamiento de los individuos, son preocupaciones fundamentales de las
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escuelas de conocimiento que usan métodos cualitativos, como la etnometodologia

y el interaccionismo simbdlico (Bonilla y Rodriguez, 1997: 55)” (79)

5.2 UBICACION GEOGRAFICA

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion, es importante precisar,
gue tiene una cobertura de nivel nacional, el pais a trabajar es Colombia, este se
encuentra ubicado al noroccidente de América del Sur, es un pais rico de muchas
formas. Con una amalgama de especificidades étnicas y regionales que conllevan
practicas sociales, cosmovisiones y culturas distintas que son reconocidas y

protegidas protegida por la Constitucion de 1991. (80)

En cuanto a su poblacion, Se trata de un pais pluricultural y multilinglie, con
poblaciéon blanca y mestiza, 87 etnias indigenas, 3 grupos diferenciados de
poblacién afrocolombiana y el pueblo ROM o gitano; se hablan 64 lenguas
amerindias, ademas del bandé, -lengua de raizales del Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina, el palenquero (de las comunidades de San Basilio de
Palenque) y el Romani o Romanés (lengua Rom). (81)

El estado colombiano tiene 32 departamentos; 1123 municipios; cinco entidades
territoriales con una administracién especial (Bogota y las ciudades puerto de
Cartagena, Barranquilla, Santa Marta y Buenaventura); las entidades territoriales
indigenas; y los territorios colectivos adjudicados a comunidades afrocolombianas

en zonas del Pacifico. (82)

En cuanto a la gestion del riesgo de desastres, Colombia tiene La Unidad Nacional
para La Gestion del Riesgo de Desastres cuyo objetivo general es La Unidad
Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres dirige la implementacion de la
gestion del riesgo de desastres, atendiendo las politicas de desarrollo sostenible, y
coordina el funcionamiento y el desarrollo continuo del sistema nacional para la

prevencion y atencion de desastres — SNPAD.
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Algunos de sus Objetivos Especificos son: dirigir la implementacion de la gestion
del riesgo de desastres atendiendo las politicas de desarrollo sostenible, Coordinar
el funcionamiento, desarrollo continuo y fortalecimiento del Sistema Nacional para
la Gestion del Riesgo de Desastres SNGRD, Promover la identificacion, analisis,

evaluacion y monitoreo de las condiciones de riesgo del pais.

Fomentar la investigacion, educacion, comunicacion y gestién del conocimiento,
para una mayor conciencia del riesgo en Colombia, Adelantar medidas para
modificar o disminuir las condiciones de riesgo existentes y futuras en Colombia, a
fin de reducir la amenaza, la exposicién y la vulnerabilidad de las personas, los
medios de subsistencia, los bienes, la infraestructura y los recursos ambientales

expuestos a dafios y pérdidas en caso de producirse eventos fisicos peligrosos.

Reduccién del riesgo financiero del pais, Impulsar acciones para mejorar la
eficiencia en la preparacion para la respuesta y la recuperacion post desastre,
Apoyar la atencion de emergencias a nivel nacional oportuna y eficientemente e

implementar medidas para su rehabilitacion y reconstruccion efectiva.

Y mejorar la capacidad estratégica, técnica, tecnoldgica y operativa de la Unidad
para ejercer e manera eficiente y efectiva la coordinacion del Sistema Nacional para
la Gestion del Riesgo de Desastres SNGRD.

5.3 POBLACION

La poblacion a la cual se dirige esta investigacion es infinita, (cuando se desconoce
el total de unidades de observacién que la integran, la poblacién es mayor a 10,000
0 no hay encuestas anteriores), aunque se enfoca en algunas instituciones publicas
y privadas a nivel nacional, que tienen como funcién la gestion del riesgo de destres,

atencion de crisis, emergencias y/o desastres.
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5.4 MUESTRA

La muestra a la cual se le realizé la encuesta son 10 organizaciones, que entre sus
principales funciones se encuentran en el conocimiento, reduccion y manejo de

desastres y de las cuales se logro obtener informacién son:

e Departamento Administrativo del Sistema para la Prevencion, Atencion y
Recuperacion de Desastres de la Gobernacion de Antioquia DAPARD

e Departamento Administrativo para la Gestion de Riesgos de Desastres
DAGRD

e Cuerpo de Bomberos Voluntarios de Sabaneta CBVS

e Busqueda y Rescate Aeronautico de Colombia BRAC

e Halcones Centro de Instruccion Aeronautico

e Bomberos Aeronauticos Aeropuerto Olaya Herrera

¢ Cruz Roja Colombiana Seccional Antioquia

e Direccion Nacional de Bomberos de Colombia

e Renault SOFASA

e Comfama

Otras organizaciones que no fue posible la obtencién de respuesta a la encuesta

son:

e Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres

e Defensa Civil Colombiana

e Fuerza Aérea Colombiana

e Area Metropolitana del Valle de Aburra

e Departamento Administrativo para la Gestion de Riesgos de Desastres
DAGRD

e Cuerpo de Bomberos Oficiales de Medellin

e Cuerpo de Bomberos Voluntarios de Yarumal

e Benemérito Cuerpo de Bomberos Voluntarios de Pasto
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e Oficina Distrital de Gestion del Riesgo de Desastres de Cartagena

e Secretaria de Gestion del Riesgo de Emergencias y Desastres Cali

e Unidad Departamental de Gestion del Riesgo del Departamento de
Caldas

¢ Instituto Geografico Agustin Codazzi (IGAC)

e Secretaria de Gestion de Riesgos y Desastres de Cucuta

e Direccidon de Gestidon del Riesgo del Municipio de Pereira

¢ Oficina de Gestion del Riesgo de Villavicencio

e Director de la Oficina de Gestion del Riesgo de Desastre de Santa Marta

e Empresas Publicas de Medellin

e Metro de Medellin

5.5 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

5.5.1 Encuesta

Para poder indagar sobre el actual manejo de las comunicaciones y la informacion
en las diferentes instituciones seleccionadas como muestra de este proyecto, se

seleccion6 la encuesta.

“El Investigador cualitativo, utiliza las herramientas de su propio arsenal
metodoldgico, emplea cualquier estrategia, método o los materiales empiricos que
tiene a mano (Becker, 1989), si hay necesidad de “inventar o adaptar nuevas
herramientas, el investigados lo hace. La decisién sobre que herramientas utilizar,
gue practicas investigativas emplear, no es predeterminada. Su seleccién depende

de las preguntas que se hacen en el proceso de investigacion y las preguntas
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dependen del contexto donde se trabaja y de lo que el investigador puede hacer en

esas condiciones”. (83)

“La encuesta presenta dos caracteristicas basicas que la distinguen del resto de los
métodos de captura de informacion: recoge informacion proporcionada verbalmente
0 por escrito por un informante mediante un cuestionario estructurado y utiliza

muestras de la poblacion objeto de estudio” (84)

“Las fases de una encuesta, planteamiento o disefio del cuestionario, seleccion de
la muestra, desarrollo del trabajo de campo, preparacion de la informacién o datos

y el analisis de la calidad de la informacion” (84)

“‘“Ambos procesos se pueden especificar en una serie de pasos que permiten
identificar los posibles problemas y potenciales errores para tratar de evitarlos en el
disefio de la encuesta y/o en el andlisis y estimacion de la calidad de la informacién

de la encuesta una vez realizada esta”. (84)
Se tuvo como base la siguiente formula estadistica con sus respectivas variables

Para poblacion infinita (cuando se desconoce el total de unidades de observacion

que la integran, la poblacion es mayor a 10,000 o no hay encuestas anteriores).
n=22pq n=68.6

e2

Donde:

z= nivel de confianza (1,65)

p= porcentaje de la poblacién que tiene atributo deseado (50%)

g= porcentaje de la poblacién que no tiene el atributo deseado (50%)
e= error de estimacion maximo aceptado (10%)

n= tamano de la muestra
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El tamafio de la muestra para la formula son 68.6 encuestas sin embargo como se
especifica en el numeral 5.4 de esta investigacion, las encuestas fueron respondidas
solo por 10 organizaciones, esta muestra fue mas pequefa debido al tiempo con el
que se contd para la realizacion del trabajo de grado, el trabajo de campo no pudo
ser mas completo, adicional para el segundo semestre del afio 2019, el pais vivid
una situacion de orden publico que demando la atencidon de muchas de las

organizaciones a las cuales se dirigia la encuesta.

Sin embargo, los resultados permiten ver una tendencia de la problematica

propuesta en la investigacion y asi se pudo analizar con detenimiento la situacion.
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6. RESULTADOS

6.1 Resultado de encuestas

Con el fin de dar cumplimiento a la metodologia desarrollada, se usé un cuestionario
en la aplicacion formularios de Google para él envio de la encuesta a la muestra

seleccionada y estos son los resultados que arrojo los siguientes resultados:

Pregunta 1:

¢Conoces el rol de oficial de informacién publica (OFIP)?

@ Si
@ No

GRAFICO 1. Rol de oficial de Informacion publica. Elaboracién propia usando la
herramienta de formularios de Google. De la poblacién encuestada, el 70% conoce
el rol de oficial de informacién publica, rol establecido en el Sistema Comando de

Incidentes.

Pregunta 2:
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¢Han trabajado las comunicaciones en coordinacion con autoridades
del estado y/o oficiales de informacion publica?

10 respuestas
@ Si
! @ No

GRAFICO 2. Coordinacion con OFIP. Elaboracion propia usando la herramienta de

formularios de Google. El 70% de los encuestados ha trabajado con oficiales de

informacion publica, el 30% no.

Pregunta 3:

¢Han desarrollado practicas operativas para la realizacion de las tareas
del Oficial de informacion publica dentro del sistema comando de
incidentes ?

10 respuestas

@S
@ No

GRAFICO 3. Desarrollo de practicas operativas con OFIP. Elaboracion propia
usando la herramienta de formularios de Google. El 60% de los encuestados ha
realizado practicas operativas con oficiales de informacion publica, el 40% no.

Pregunta 4:



¢Cuales de |as siguientes opciones considera que son ventajas de tener
un oficial de informacion publica en su institucion?

10 respuestas

Coordlna. y unlfice! '\a 8 (80 %)
informacion

Conoce Is dn?manda de los 9 (90 %)

medios de comu...

Apoyo al cnman.dapte de 8 (80 %)

incidente

Conoce operativamente los

7 (70 %)
procesos :

2 4 8 8 10

GRAFICO 4. Ventajas de tener un OFIP. Elaboracion propia usando la herramienta
de formularios de Google. El 80% de los encuestados considera que una ventaja es
coordinar y unificar la informacion, el 90% cataloga como una ventaja el conocer la
demanda de los medios de comunicacion, el 80%, sefiala que una ventaja es apoyar

al comandante de incidente y el 70% que conoce operativamente los procesos.

Pregunta 5:

¢Sabe cuales son las funciones y responsabilidades de un oficial de
informacion publica?

10 respuestas

®si
® hNo

GRAFICO 5. Funciones y responsabilidades de un OFIP. Elaboracién propia

usando la herramienta de formularios de Google.

El 70% de los encuestados sabe cuales son las funciones y responsabilidades de

un oficial de informacion publica, el 30% no.
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Pregunta 6:

¢ El oficial de informacidn publica soélo debe ser activado para los
eventos o incidentes y su trabajo termina con el evento?

10 respuestas

®si
@ No

Y

GRAFICO 6. Periodo de trabajo de un OFIP. Elaboracién propia usando la
herramienta de formularios de Google.EI 90% considera que el oficial de informacién

publica no solo debe ser activado para un evento o incidente.

Pregunta 7:

¢Sabe que un oficial de informacion publica puede trabajar en la

planificacion (previo a los incidentes o eventos) de la informacion y la
comunicacion?

10 respuestas

® Si
@ No

)

GRAFICO 7. Planificacion de la informacion. Elaboracién propia usando la
herramienta de formularios de Google. EI 90% considera que el oficial de
informacion publica puede trabajar en la planificacion.

Pregunta 8:
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;Tiene alguna relacion con los medios locales, regionales o nacionales
de comunicacion?

10 respuestas

®si
@® No

e

GRAFICO 8. Relacion con los medios. Elaboracion propia usando la herramienta de

formularios de Google. El 90% tiene alguna relacion con medios locales, regionales
0 nacionales de comunicacion.

Pregunta 9:

iHa desarrollado estrategias de comunicacion para los publicos con
necesidades especiales (discapacitados, adulto mayor, nifos,
analfabetas)

10 respuestas

®si
® No

GRAFICO 9. Estrategias de comunicacion. Elaboracion propia usando la
herramienta de formularios de Google. EI 50% del publico encuestado ha

desarrollado estrategias de comunicacidn para publicos con necesidades
especiales, el 50% no.

Pregunta 10:
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¢ Tiene recursos y equipos designados para el manejo de informacion
de crisis, emergencias o desastres?

10 respuestas

®si
@® No

GRAFICO 10. Recursos y equipos para la informacion. Elaboracion propia usando
la herramienta de formularios de Google. El 55.6% del publico encuestado tiene
recursos y equipos designados para el manejo de informacion de crisis,
emergencias y desastres, el 44.4% no.

Pregunta 11:

iConoce la diferencia entre crisis emergencias o desastres?

10 respuestas

®Si
@ No

GRAFICO 11. Diferencia en términos. Elaboracion propia usando la herramienta de
formularios de Google. EI 100% del publico encuestado conoce la diferencia entre

crisis, emergencias y desastres.

Pregunta 12:
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;Cuentan con centros de informacion o salas de crisis?

10 respuestas

®si
@ No

GRAFICO 12. Salas de crisis. Elaboracion propia usando la herramienta de
formularios de Google. El 80% del publico encuestado cuenta con centros de

informacion o salas de crisis.

Pregunta 13:

;Tienen algun plan, procedimiento o protocolo establecido en la
institucion para el manejo de crisis?

10 respuestas

® si
@ No

GRAFICO 13. Manejo de crisis. Elaboracién propia usando la herramienta de
formularios de Google. El 60% del publico encuestado tiene algun plan o protocolo
establecido para el manejo de crisis.

Pregunta 14:
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:Tiene listas de contacto preestablecidas y actualizadas? Seleccione
con cuales cuenta

8 respu lestas
Medios de comunicacién 8100 %)
Oficiales de informacion pablica 3375 %)

Agencias —3(37.5 %)

0 2 4 6 8

GRAFICO 14. Listas de contacto. Elaboracion propia usando la herramienta de
formularios de Google. El 100% del publico encuestado tiene en sus listas de
contacto medios de comunicacion, el 37.5% listas de oficiales de informacion

publica y el 37.5% tiene listas de agencias dentro de sus contactos.

Pregunta 15:

:Tienen establecidas las comunidades con las que pueden tener
relacion en crisis, emergencias o desastres ?

6 respuestas

@ Defensores: leales y comprensivos
con su organizacidn y cenfian en su
orientacion

@ Ambivalentes: no apoya ni se opone
firmemente a su organizacién
Adversarios: no apoya a su
organizacion, desconfia o compite
con sus objetivos

GRAFICO 15. Comunidades con las que se tiene relacién. Elaboracion propia
usando la herramienta de formularios de Google. El 100% del publico encuestado
tiene como comunidad establecida a los defensores.

Pregunta 16:
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¢Que tipos de publicos tiene en su organizacion y cuales compromisos
comunicacionales tiene con ellos? mencione algunos

Publicos internos y externos, el compremisa es emitir una informacién confiable y oportuna

Medios de Comunicacidn, entregar informacidn oportuna y veraz.
Secretarias de despacho, coordinar informacicn y entregar a medios
Personal de bomberos, procedimientos estandar a cumplir

No los tenemas establecidos
No tenemos publicos establecidos
No tenemos publicos

Desde el drea de comunicaciones manejames comunicacion interna (empleados, voluntarios) y comunicacidn
externa (publico en general y beneficiarios), damas informacién imparcial, veridica y de utilidad, no tomamos
partide respetande nuestre principio de Neutralidad

Cuerpos de Bomberos,Organizacicnes Estatales,Organismos de Socorro, Piblico en General.
facilitar la informacion veraz y opertuna,velar por la transparencia y acceso ala infermacién

Administrativo, operativo, contratistas, visitantes y clientes
Comunicacion transversal y segmentada segun el nivel de interés y alcance

Operativo y administrativo - compromiso de informar constantemente las actualizaciones y cambios del
proceso de gestion del riesgo

GRAFICO 16. Publicos de la organizacion. Elaboracion propia usando la

herramienta de formularios de Google.

6.2 Andalisis de resultados

Para determinar el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos en este
proyecto, tras obtener los resultados de las encuestas realizadas y de realizar un
analisis comparativo basado en la metodologia contenida en los manuales
norteamericanos, manual Crisis and Emergency Risk Communication (CERC),
Basic Guidance For Public Information Officers (PIO’s), la investigacion realizada,
nos permitié obtener informacién para medir el grado de eficiencias y eficacias del
rol oficial de informacién publica, las variables analizadas fueron grado de
conocimiento del rol, el trabajo en comunicacién con autoridades del estado, las
practicas operativas que han tenido los oficiales de informacion publica, las ventajas

de tener un (OFIP), sus responsabilidades y funciones.

Otras variables tenidas en cuenta fueron el conocer en qué momento debe ser
activado el (OFIP) y hasta donde va su trabajo, saber si determinan que el oficial de

informacion publica puede trabajar en la planificacion de la informacién, la relacion
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gue se tiene con los medios de informaciéon, el desarrollo de estrategias de

comunicacién con los publicos con necesidades especiales.

Ademas de conocer variables como conocer la diferencia entre crisis emergencias
y desastres, el conocimiento sobre planes de crisis, listas de contactos, centros de
informacion, salas de crisis; reconocer las comunidades establecidas y los publicos

gue tiene establecidos la organizacion.

Tras conocer los resultados de estas variables, se encuentra que, el rol de oficial de
informacion publica es conocido en un 70% por las organizaciones seleccionadas

en la muestra.

La formacién americana Basic Guidance For Public Information Officers (PI1O’s),
establece que un oficial de informacién publica es responsable de la comunicacién
con el publico, los medios de comunicaciéon, y / o la coordinacion con otros
organismos, segun sea necesario, con los requisitos de informacion relacionadas
con el incidente. Es responsable del desarrollo y la divulgacion de informacion sobre
el incidente a los medios de comunicacion, personal de incidentes, y otros

organismos y organizaciones competentes.

Un 10% desconoce que el oficial de informaciéon publica puede trabajar en la
planificacion de la informacion y muestra de ello es que el OFIP solo se activa
durante el evento o incidente, pero no se evidencia un trabajo previo con la
comunidad, ademas el 40% de los encuestados no ha realizado préacticas operativas
con oficiales de informacién publica, lo que significa que no han desarrollado las
habilidades y destrezas necesarias para estar preparados al enfrentar una crisis,

emergencia o desastre.

Sin embargo, la preparacion es esencial para una respuesta efectiva a un incidente
o evento planificado, los esfuerzos de informacién publica deben comenzar mucho
antes de un incidente o evento planificado y pueden implicar una combinacion de

planificacion, recoleccion de recursos, organizacion y formacion y los ejercicios.
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La planificacion de la informacién publica permite medidas como rutas de
evacuacion, sistemas de alerta, y otra informacion de seguridad publica, al ser
coordinado y comunicado a diversos publicos de una manera oportuna y
consistente, otro ejemplo son las campafas de educacion publica, su proceso da a
conocer al publico los riesgos y como pueden prepararse para todos los peligros
con antelacion. (85)

El 80% de los encuestados considera que una ventaja de tener un oficial de
informacion publica es coordinar y unificar la informacion, el 90% cataloga como
una ventaja el conocer la demanda de los medios de comunicacion, el 80%, sefiala
gue una ventaja es apoyar al comandante de incidente y el 70% que conoce
operativamente los procesos, estos resultados deberian ser de un 100% ya que el

apoyo de este rol tiene todas estas ventajas.

Por otra parte, antes de un incidente, el OFIP debe llevar a cabo actividades para
educar al publico acerca de los peligros locales, la prevencion, la preparacion para

la familia, y las actividades a nivel de respuesta.

Por otra parte es importante tener una lista de contactos con los medios de
comunicacion, el 100% de los encuestados afirmaron tener listas de medios de
comunicacion, el 37,5% listas de oficiales de informacion publica y 37.5% listas de
agencias, solo el mantenerlos al tanto de todas las campafas de preparacion,
sensibilizacion, Invitar a los medios de comunicacién locales para el Centro de
Operaciones de Emergencia (COE), o salas de crisis antes de cualquier incidente o
acontecimiento previsto para mostrarles el lugar y para responder a preguntas
acerca de como se difundird informacion durante un incidente o evento planificado,
es clave para mantener una confianza y orden al momento de una emergencia o

desastre.

En cuanto a los publicos con necesidades especiales, menos del 50% tiene estos
publicos establecidos, los oficiales de informacién publica deben ser capaz de

reunir, verificar, preparar, coordinar y difundir informacién a todos los publicos,
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incluidos aquellos con discapacidades, necesidades especiales, o los requisitos de
idioma. Es importante contar con materiales traducidos a los idiomas comunes en
la zona del inglés y utilizar otros formatos, tales como Braille, letra grande, audio,
etc. Los contactos deben ser establecidos para traducir la informacion de

emergencia.

Las instituciones y los oficiales de informacion publica deben contar con recursos
suficientes para el desarrollo de sus funciones en una crisis, emergencia o desastre,
estos pueden ser parte de un kit como lo establece el Fire Department Public
Relations Toolkit (86)

Como ventaja de tener un oficial de informacién publica y de garantizar una buena
planificacion de la informacién, el manual americano establece que, durante un
incidente o evento planeado, tanto la comunicacion coordinada como oportuna es
fundamental para ayudar eficazmente a la comunidad, La comunicacion efectiva y
precisa puede salvar vidas, propiedades fisicas, ayuda a garantizar la credibilidad
la confianza publica, sin embargo el 11.1% de los encuestados considera que el
oficial solo se activa durante la emergencia y que no trabaja en la planificacion.
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7. CONCLUSIONES

Luego de tener los resultados de la investigacion y hacer su respectivo analisis,
se encuentra que de las principales instituciones, publicas y privadas que
intervienen en las crisis, emergencias y desastres en el pais, el rol del oficial de
informacion publica no esta aun incorporado en las acciones y en el lenguaje del
dia a dia de los eventos o incidentes, el sistema comando de incidentes, aunque
se ha venido expandiendo y ha tenido un crecimiento importante en los ultimos
afos, sigue siendo necesario el formar en este modelo de administracién a todos
los relacionados con los incidentes, con el fin de estandarizar y unificar procesos,
terminologia y demas acciones que se encuentran al momento de la atencion de
las crisis, emergencias y desastres, ya que no es una sola institucién la que en

la mayoria de veces actla.

Este rol de oficial de informacion publica, es sustituido actualmente por
comunicadores en la mayoria de instituciones, sin embargo la formacion de
estos no es enfocada a la atencion de emergencias por lo que puede no ser
suficiente para suplir las necesidades que se generan en estas situaciones, la
demanda de informacién, el tiempo y el estrés que se genera en las emergencias
debe tener una formacién previa, que apunte al como desarrollar estas
habilidades, ademas de tener claridad en los productos que se deben generar

en cortos tiempo tras ocurrida una situacion de crisis, emergencia o desastre.
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8. RECOMENDACIONES

Posterior a esta investigacién se recomienda la construccion de un modelo de
informacion para crisis, emergencias y desastres, que contenga aspectos clave
como responsabilidades, funciones de un OFIP, perfil necesario para ocupar este
rol, planes, protocolos y procedimientos clave que puedan adoptar las instituciones
y los oficiales de informacion publica, que estén alineados con la misionalidad de

cada uno.

Ademas, este modelo involucra un curso para preparar a quienes se vayan a formar
como oficiales de informacién publica, teniendo como base metodologias
americanas trabajadas en esta investigacion, ya que de alli nace el modelo de
sistema comando de incidentes que se trabaja a nivel nacional y la idea es continuar

el enfoque que ya se tiene implementado.

El modelo también propone simulaciones y simulacros, como practicas operativas
dentro del Sistema Comando de Incidentes para las funciones clave del oficial de
informacion publica, ya que es claro que este oficial también debe tener una
preparacion previa y debe trabajar en situaciones simuladas para desarrollar
habilidades que exige este rol.

En cuanto al desarrollo de los planes y recursos materiales, es importante que sean
apropiados para un publico objetivo, como los nifios, las poblaciones con
necesidades especiales, los duefios de mascotas, los gobiernos locales o

comunidades enteras.

La educacion publica se puede lograr a través de eventos (ferias seguridad) o de
productos tales como comunicados o paquetes de medios y la distribucién de

folletos.
Ejemplos de campafas de educacion publica incluyen:

* preparacion para sismos;
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» preparacion personal y desarrollo de planes de negocio de la familia o de

emergencia,;
* sensibilizacion de materiales peligrosos;

* Sensibilizacion de necesidades especiales de la poblacion.
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