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Segunda entrega de la serie que CIDRAP esta publicando bajo el
titulo “COVID-19: The CIDRAP Viewpoint”. En esta ocasion trata
de la comunicacién efectiva de los riesgos asociados a la
pandemia con el propdsito de evitar confusidén y ansiedad entre
la poblacidén. Los seis principios que a continuacidn se
exponen, de manera sucinta, estan bastante bien consolidados
por expertos en salud plblica y en comunicacién en épocas de
crisis. La autoria de esta entrega recae en los expertos en
comunicacioéon Dr. Sandman y Dr. Lanard.

El primer principio es el de no tranquilizar en demasia (over-
reassure) con mensajes que endulzan las malas noticias al
objeto de mantener la calma entre la poblacidén. Suele ser el
error mas comun en la comunicacidén y genera sensacién de
abandono en una poblacidén asustada. Esos mensajes, ademas,
generan menor credibilidad en los lideres. La franqueza y la
sinceridad ante las malas noticias de ahora o futuras pueden,
paradéjicamente, resultar calmantes. Algunos lideres de
paises, Nicola Sturgeon, Angela Merkel, Lee Hsien Loong
(Singapur) y Jacinda Ardern (Nueva Zelanda), han rechazado
consistentemente ese tipo de mensajes “sobretranquilizadores”
y han argumentado mensajes dramaticos con pasidén, emocidn vy
empatia.

En este primer punto también se puede incluir la celebracidén
de la consecucidén de objetivos clave (milestones), sin
“sobrerrepresentacion”, tal como algunos sanitarios vy
periodistas han hecho al conseguir grandes objetivos en esta
pandemia, parafraseado a W. Churchill: “no es el final, ni
siquiera el comienzo del final, pero es, quizas, el final del
comienzo”.


https://vacunas.org/la-comunicacion-efectiva-en-tiempos-pandemicos/
https://vacunas.org/la-comunicacion-efectiva-en-tiempos-pandemicos/
https://www.cidrap.umn.edu/sites/default/files/public/downloads/cidrap-covid19-viewpoint-part2.pdf

Un segundo principio es el de “proclamar la incertidumbre”
(proclaim uncertainty). Paradéjicamente es mas creible que el
exceso de confianza (overconfidence) y mitiga la sorpresa si
cambias de opinidén por la propia evolucién de la pandemia. En
definitiva, “se dice la verdad” pero se sigue actuando.

Si existieran opiniones discrepantes, se deben reconocer,
respetarlas y dejar claro que el tema en cuestidon queda
pendiente. Por otra parte, no se debe invocar a “la ciencia”
como garante de que estamos en lo cierto, ya que eso es lo
contrario de proclamar incertidumbre: es proclamar 1la
infalibilidad.

“Reconocer, abordar y expresar emociones” es el tercer
principio. Hagas lo que hagas, no digas a la audiencia que no
tenga miedo. Los lideres mas efectivos son aquellos que
reconocen sus temores y los muestran. El objetivo no es dar la
impresion de que no puedes solucionar una situacién, sino lo
contrario, demostrar que puedes asumir tus miedos de la misma
manera que lo puede hacer el plblico. Este, quiere ser
liderado por personas fuertes que también sean capaces de
mostrar su “humanidad”, sin que sus emociones les sobrepasen.

El cuarto principio recaeria en “dar a la poblacidon algo que
hacer para mantener su salud”. La preparacidén pandémica no es
solo cosa de los gobiernos, también lo es de nosotros. El
gobierno no puede lavarse las manos, llevar mascarillas o
quedarse en casa por nosotros. Ningun lider debe olvidar
decirle a su poblacidén que tiene que cumplir con su parte. “La
accidén alivia la ansiedad”. La gente que activamente hace
algo para su proteccién y la de los otros maneja mejor el
miedo y tiende menos a la negacion del problema. Mas que
prescribir acciones para la poblacidén es ofrecerles un “mend
de acciones” para que, ademas, tengan la capacidad de
decisidn.

Un principio clave es admitir y pedir disculpas por 1los
errores cometidos por dos motivos. Por una, la culpa es como



un balancin que si te echas mucha culpa otros te culparan
menos y, por otra parte, el proceso del olvido comienza con el
reconocimiento del error. Es dificil olvidar a aquellos que no
admiten su culpa. El error mas comin en esta epidemia ha sido
subestimar la gravedad del COVID-19.

El sexto y d4ltimo principio es el de compartir dilemas. Si
reconocer las incertidumbres es dificil, mas lo es reconocer
que no sabemos qué hacer. El mds comin en esta pandemia ha
sido el conjugar las consideraciones de salud con 1las
econdémicas. No se trata de un dilema cientifico aunque 1la
discusién e implantacion esté informada por la evolucidn de su
conocimiento. Es un dilema politico en el que la pregunta
acerca de cual es la mejor manera de relajar el confinamiento
debe ir precedida de cdémo desengafar al publico del mito de
que, salvo un milagro, la pandemia llegara a su fin en unos
meses.

Finalizan este principio con unas palabras dirigidas a los
politicos:

No pretendan o imaginen que los expertos resolveran el
dilema por ti.

No planificar en funcidén de nuestras esperanzas aunque todos
esperemos un milagro.

Entre las opciones reales, exponer por cual nos inclinamos vy
el por qué.

Reconoce respetuosamente que otros lideres politicos se
enfrentan al mismo dilema y, a veces, con decisiones
diferentes.

Sé franco con los aspectos negativos de tu opcién favorita.
Sé franco con las dificultades que esperas encontrarte.

Aun después de implantar una decisidn, mantente abierto a
las sugerencias de la poblacién, y



Comparte el dilema con sentimientos y con humildad por 1la
dificultad a la que te enfrentas y tendrds una oportunidad
para que te apoye tu gente.
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