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La OCDE es un foro tnico en el que trabajan juntos los gobiernos de 34 democra-
cias para afrontar los retos econémicos, sociales y ambientales que plantea la globali-
zacién. La OCDE est4 al frente de los esfuerzos para comprender y ayudar a los gobier-
nos frente a nuevas situaciones y preocupaciones, tales como la gobernanza corporativa,
la economia de la informacién y los retos de una poblacién que envejece. La Orga-
nizacién proporciona un marco donde los gobiernos pueden comparar las experien-
cias de sus politicas, buscar respuestas a los problemas comunes, identificar buenas
précticas y trabajar para coordinar las politicas nacionales e internacionales.

Los paises miembros de la OCDE son Alemania, Australia, Austria, Bélgica, Canads,
Chile, Corea, Dinamarca, Eslovenia, Espafia, Estados Unidos, Estonia, Finlandia, Fran-
cia, Grecia, Holanda, Hungria, Irlanda, Islandia, Israel, Italia, Japén, Luxemburgo,
Meéxico, Noruega, Nueva Zelanda, Polonia, Portugal, Reino Unido, Republica Che-
ca, Republica Eslovaca, Suecia, Suiza y Turqufa. La Comisién Europea participa en los

trabajos de la OCDE.

El Departamento de Publicaciones de la OCDE difunde ampliamente las estadisticas
producidas por la Organizacién y su investigacion sobre temas econémicos, sociales y
medioambientales asi como las convenciones, directrices y normas acordadas por sus

miembros.
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La Agencia de la Energia Nuclear (NEA, por sus siglas en inglés) de la OCDE fue fun-
dadael 1 de febrero de 1958 con el nombre de Agencia Europea para la Energfa Nuclear
de la OCDE. Recibié su denominacién actual el 20 de abril de 1972, cuando Japén
se convirti en el primer miembro no europeo de pleno derecho. Actualmente forman
la NEA 29 paises miembros de la OCDE: Alemania, Australia, Austria, Bélgica, Cana-
d4, Corea, Dinamarca, Espafa, Estados Unidos, Finlandia, Francia, Grecia, Holan-
da, Hungria, Irlanda, Islandia, Italia, Japén, Luxemburgo, México, Noruega, Polonia,
Portugal, Reino Unido, Republica Checa, Reptblica Eslovaca, Suecia, Suiza y Tur-
quia. La Comisién Europea también participa en los trabajos de la Agencia.

La misién de la NEA es:

¢ Ayudar a los pafses miembros, por medio de la cooperacién internacional, al man-
tenimiento y desarrollo de las bases cientificas, técnicas y legales necesarias para un
uso seguro, ecoldgico y econémico de la energfa nuclear con fines pacificos.

¢ Proporcionar evaluaciones fidedignas y forjar entendimientos comunes sobre temas
clave como aportacién a las decisiones gubernamentales relativas a la politica sobre
energfa nuclear y ampliar los andlisis de politica de la OCDE en dmbitos tales como
la energfa y el desarrollo sostenible.

Las dreas especificas de competencia de la NEA incluyen la seguridad y regulacién de
las actividades nucleares, la gestién de los residuos radiactivos, la proteccién radiols-
gica, la ciencia nuclear, los andlisis econémicos y técnicos del ciclo del combustible

nuclear, la legislacién y responsabilidad nucleares y la informacién al publico.

El banco de datos de la NEA proporciona servicios de informacién nuclear y progra-
mas informdticos a los paises participantes. En estas y otras tareas relacionadas, la
NEA trabaja en estrecha colaboracién con el Organismo Internacional de Energfa Até-
mica (OIEA) de Viena, con el que mantiene un acuerdo de cooperacion, asi como

con otros organismos internacionales en el 4émbito nuclear.
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“El Comité sobre Actividades Reguladoras Nucleares (por sus siglas en inglés, CNRA)
serd responsable del programa de la Agencia referente a la regulacién, el licenciamiento y
la inspeccién de las instalaciones nucleares en lo que atafie a la seguridad. El Comité cons-
tituird un foro para el intercambio efectivo de informacién relevante sobre seguridad y expe-
riencias entre las organizaciones reguladoras. En la medida adecuada, el Comité revisard
los acontecimientos que pudieran afectar a los requisitos reguladores con el objetivo de
facilitar a los miembros la comprensién de las razones para desarrollar los nuevos requisi-
tos reguladores que estdn siendo considerados asf como brindar una oportunidad para dar
sugerencias que los puedan mejorar y ayudar a desarrollar un entendimiento comin entre
los paises miembros. En particular, el Comité revisard las estrategias y las practicas de ges-
tién de la seguridad actuales y las experiencias operativas de las instalaciones nucleares con
vistas a difundir las lecciones aprendidas. De acuerdo con el Plan Estratégico de la NEA para
el periodo 2011-2016, el Comité promoverd la cooperacién entre los paises miembros para,
a partir de las experiencias, desarrollar medidas que aseguren altos estdndares de seguridad,
para mejorar atin mds la eficiencia y efectividad del proceso regulador y para mantener
una infraestructura y competencia adecuadas en el campo de la seguridad nuclear.

El Comité promover la transparencia en los trabajos de seguridad nuclear y una comu-
nicacién publica abierta. El Comité supervisard todo el trabajo de la NEA que puede
afectar el desarrollo de una regulacién efectiva y eficiente.

El Comité se centrard primordialmente en los aspectos reguladores de las centrales
nucleares existentes, de otras instalaciones nucleares y en la construccién de nuevas cen-
trales nucleares; también puede considerar las implicaciones reguladoras de nuevos dise-
fios de centrales y de otras instalaciones nucleares. Ademds, examinardn cualquier
otro tema que les encargue el Comité de Direccién. El Comité colaborard y asistir4,
en la forma adecuada, con otras organizaciones internacionales de cooperacién entre
reguladores y considerard, cuando se le solicite, los temas suscitados por estas organi-
zaciones. El Comité organizard sus propias actividades. Puede financiar reuniones de
especialistas y grupos de trabajo para fomentar sus objetivos.

Para poner en prictica su programa, el Comité establecerd mecanismos de cooperacién
con el Comité sobre Seguridad de las Instalaciones Nucleares para poder trabajar con
este Comité en temas de interés mutuo, evitando duplicidades innecesarias. El Comi-
té también cooperard con el Comité sobre Proteccién Radioldgica y Salud Publica y
con el Comité sobre Gestién de Residuos Radiactivos en materias de interés comtin.”
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Preambulo

Las organizaciones reguladoras nucleares (en adelante ORN) estdn de acuerdo desde
hace tiempo en que la informacién publica es parte integral de la gestién global de
una emergencia nuclear o radiactiva, entendiendo que una comunicacién de crisis
eficaz es esencial para mantener la confianza del publico en el buen gobierno de una

organizacion.

El impacto del terremoto y zsunami del 11 de marzo de 2011 en la central nuclear de
Fukushima (Japén) ha reforzado la necesidad de que las organizaciones nucleares en
general estén bien preparadas, tanto a nivel nacional como internacional, para las cri-
sis. Este informe se prepard antes de estos acontecimientos y fue redactado con un alcan-
ce nacional; por consiguiente, excluye la gestion de la comunicacién publica entre las

ORN en relacién con los fallos en otro pais, lo que requerirfa un estudio diferente.

El presente informe es consecuencia del encargo de la Agencia de la Energfa Nuclear
de la OCDE al Grupo de Trabajo sobre Comunicacién Publica (WGPC, por sus siglas
en inglés) para que realizara una encuesta entre los paises miembros sobre sus expe-
riencias en comunicacién de crisis. Ha sido elaborado baséndose en el andlisis de las
actividades de comunicacién publica de las ORN durante situaciones extraordinarias.
También considera los logros y desafios identificados en varios talleres organizados
por el Comité sobre Actividades Reguladoras Nucleares, asi como las recientemente
acordadas Pricticas Recomendadas sobre Transparencia.

Para fomentar el intercambio de informacién, el grupo de trabajo difundi6 un cues-
tionario en 2010. Este cuestionario pretendfa incrementar la orientacién a las ORN
en el campo de los asuntos publicos a nivel nacional y proporcionar un manual de
gestion para ayudarles a desarrollar sus estrategias de comunicacién publica, resaltan-
do los elementos esenciales que deberian ser considerados en cada etapa (antes, duran-
te y después de la crisis).

El manual resultante, que se ha basado en los hallazgos de la encuesta y que se inclu-
ye en este documento, pretende ser lo suficientemente genérico como para poder ser
aplicado en todas las ORN e integrado dentro de la planificacién de comunicacién
de crisis. Se basa en una importante premisa que es ampliamente aceptada por los regu-
ladores nacionales: “Cada actor comunica dentro de su propio campo de competencia’.
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Dicho de otro modo, el papel de cada organizaciéon durante una emergencia deberia
estar claramente definido y ser comprendido con claridad por las demds partes com-
petentes, como paso preliminar para las autoridades reguladoras nucleares a la hora
de garantizar una comunicacién de crisis efectiva.

Los sucesos de marzo de 2011 en la central nuclear de Fukushima han incrementado
atn mds la concienciacién de que la gestién de la comunicacién publica durante las
crisis —especialmente en las de gran magnitud— supone dar una respuesta exhaustiva,
ripida y equilibrada a la creciente demanda de informacién del publico y de los medios
en este mundo globalizado. La globalizacién ha hecho que la comunicacién de crisis pre-
sente ain mds facetas: el acceso a una informacién fiable actualizada es mds dificil; la
presién social y de los medios aumenta; la traduccién a otros idiomas se hace mds

complicada, etc.

El CNRA aprobé este informe en su reunién de junio de 2011, recordando que el
manual habia sido probado con éxito en distintos paises durante el accidente de Fukus-
hima. EI CNRA también decidié en dicha reunién que la nueva tarea del WGPC
serfa tratar la dimensién internacional de la respuesta comunicativa a las crisis. Para
apoyar esta nueva tarea, el CNRA concluyé que serfa el tema central de un préximo
taller internacional, a celebrar en la primavera de 2012, con participacién de los méxi-
mos responsables de las ORN.
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Resumen ejecutivo

Este informe fue preparado por el Grupo de Tra-
bajo de Comunicacién Publica de las Organiza-
ciones Reguladoras Nucleares (WGPC) del Comi-
té sobre Actividades Reguladoras Nucleares
(CNRA) de la Agencia de la Energia Nuclear
(NEA). Se basé en una encuesta sobre crisis a nivel
nacional a la que respondieron 17 paises, apoyan-
dose en sus propias experiencias de comunicacién
y en sus experiencias y conocimientos de respues-
ta ante emergencias.

Teniendo en cuenta un anilisis anterior sobre comu-
nicacién durante situaciones extraordinarias, esta
gufa pretende ayudar a las organizaciones regulado-
ras nucleares (ORN) a que amplien el conocimien-
to mutuo de los requisitos y las précticas de comu-
nicacién en los diferentes paises, asi como de las
herramientas informativas a utilizar antes, durante y
después de una crisis.

El propésito de este documento es informar sobre
los principales hallazgos de la encuesta y propor-
cionar un manual de gestién para una comunica-
cién de crisis eficaz en todo tipo de situaciones cri-
ticas (desde anomalias a accidentes graves). Entre
otros asuntos, este informe incluye informacién
préctica sobre el tiempo de reaccidn, la elaboracién
y la difusién de mensajes coordinados y precisos,
los nuevos canales que deben ser explorados, y los

pagina 11

retos prioritarios que permitan a las organizacio-
nes garantizar la transparencia bajo el atento escru-
tinio publico.

Cabe recordar que el presente documento se habia
completado en su mayor parte antes del accidente
nuclear de Fukushima (Japén) que siguié a los catas-
tréficos desastres naturales que afectaron a la regién
en marzo de 201 1. Por consiguiente, este informe no
incluye el necesario andlisis de las pricticas nacio-
nales derivadas de la gestién de la comunicacién de
una crisis con dimensién internacional.

Hallazgos importantes

Las ORN coinciden en que la comunicacién de cri-
sis estd ligada a la presidon que ejercen los medios y
pone en riesgo su prestigio, y todas son conscientes
de que su credibilidad puede verse comprometida.

Debido a que las crisis exigen una respuesta répida,
es fundamental que las ORN tengan establecido un
plan de comunicacién para poder facilitar informa-
cién precisa en la fase inicial. Dar informacién répi-
damente, como el publico espera de las autoridades
de seguridad nuclear, ayuda a garantizar la transpa-
rencia en momentos de intensa presién y escruti-
nio publico.
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Una comunicacién publica sostenida sobre las ORN
y de las acciones de emergencia planificadas en caso
de crisis ayuda a las ORN a crear una imagen de fuen-
te de informacidn solvente, independiente y digna
de confianza.

La oportuna correccién por parte de las ORN de la
informacién errénea y de los rumores sin confir-
mar ayuda a que el pablico entienda la situacién real
y reduce la posibilidad de confusiones, lo que a su

vez ayuda a preservar la credibilidad de las ORN.

Es importante asegurar que todas las organizacio-
nes involucradas en una crisis transmitan un mensa-
je coherente y faciliten continuamente informacién
actualizada a los medios y al pablico a lo largo de la
crisis, para asi disipar dudas sobre la gestién com-
petente de la situaciéon de emergencia.

Uno de los retos observados por la mayoria de las
ORN es que el tiempo de reaccién en términos de
comunicacién no siempre depende del regulador
nacional. La aparicién de nuevos canales, tales como
las redes sociales, han incrementado la dificultad de
las ORN para gestionar la comunicacién de crisis
con rapidez y precision.

Algunas organizaciones estdn evaluando el potencial
papel que pueden tener las innovaciones de la
Web 2.0 como herramientas efectivas de gestién de
comunicacién de crisis, sin abandonar los canales tra-

dicionales como las notas de prensa y convocato-
rias de medios.

La importancia de la identificacién y formacién de
portavoces, asi como la coordinacién y el intercam-
bio de informacidn entre las diferentes organizacio-
nes involucradas en una crisis, fueron aspectos
comunmente resaltados. Estas son tareas prioritarias

para las ORN.

-»sb:‘.‘z——‘————-‘*

Nota adicional tras el accidente
de Fukushima Dai-ichi

Cabe sefalar que el borrador final de este informe
fue presentado a los miembros del Grupo de Tra-
bajo de Comunicacién Piblica de la NEA (WGPC)
para comentarios el 10 de marzo de 2011, la vis-
pera del accidente de Fukushima. Este informe fue
revisado por el WGPC en su reunién anual, cele-
brada entre los dias 16 y 18 de marzo de 2011, y
varios miembros compararon el manual de gestién
con sus précticas durante la crisis de Fukushima.
Concluyeron que, a la espera de realizar una profun-
da reflexién sobre la dimensién internacional, la
matriz de actividades parecia constituir un instru-
mento muy relevante para abordar, a nivel nacional,
la definicién de una exhaustiva estrategia de comu-
nicacién de crisis.

e



-

CAPITULO

Introduccion

1.1. Antecedentes

El programa de trabajo del Grupo de Trabajo sobre
Comunicacién Publica de las Organizaciones Regu-
ladoras Nucleares para el periodo 2011-13 incluye
el desarrollo de orientaciones sobre las mejores prac-
ticas de comunicacién de las organizaciones regula-
doras nucleares, basadas en la experiencia de los pai-
ses miembros. El grupo ha elaborado varios informes
basados en el intercambio de experiencias e informa-
cién entre sus miembros:

* En 2006 se publicé un informe sobre los retos mds
importantes que debian abordar sus miembros
sobre comunicacién en situaciones extraordinarias

(NEA, 2006).

* Laslecciones aprendidas en tres talleres sobre comu-
nicacién publica del Comité sobre Actividades
Reguladoras Nucleares de la NEA y las consiguien-
tes actividades del WGPC fueron recogidas en
Achievements and Challenges in Nuclear Regula-
tory Communication with the Public (NEA, 2008),
Logros y retos en la comunicacion de los reguladores
nucleares con el priblico, NEA, 2008.

¢ Como continuacién del taller de 2007, el WGPC
realizé una encuesta sobre las précticas de trans-
parencia de los reguladores, en cooperacién con el

Grupo Europeo de Reguladores de Seguridad

Nuclear y su Grupo de Trabajo sobre Transpa-
rencia. Como resultado, el informe “Commenda-
ble Practices on Transparency in Nuclear Regula-
tory Communication with the Public” (Practicas
recomendables sobre transparencia en el 4mbito
de la comunicacién reguladora nuclear con el
publico) fue publicado en enero de 2011.

El presente informe se basa en los resultados de una
encuesta sobre experiencias y puntos de vista en mate-
ria de comunicacién de crisis. Para fomentar el inter-
cambio de informacién, el grupo de trabajo encarga-
do emitié un cuestionario en 2010 con el objetivo
de ampliar el estudio de practicas recomendables para
las ORN en materia de comunicacién de crisis. La
encuesta, a la que contestaron 17 paises, comprendl’a
aspectos sobre situaciones previstas, lecciones apren-
didas en las emergencias y otros sucesos que hubie-
ran planteado retos, asi como estrategias medidticas.
Los principales hallazgos obtenidos ponen de mani-
fiesto précticas y dificultades comunes entre los pai-
ses, y han ayudado a identificar herramientas y cami-
nos interesantes para fortalecer la gestién de la
comunicacién. El informe también incluye un manual
de gestién con practicas recomendables para ayudar
a las ORN a proporcionar una respuesta equilibrada
y a mantener su credibilidad social durante las dis-
tintas fases de una crisis: antes, durante y después.

»‘b:‘.‘z——‘————-‘*

Esta seccién del documento examina la definicién
de “crisis” segtin las organizaciones reguladoras
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nucleares y la importancia de establecer procedimien-
tos de comunicacién coordinados que permitan dar
respuestas oportunas y eficaces a sucesos que no for-
man parte de la rutina de la organizacién.

Los hallazgos mds importantes son:

* Hay un consenso generalizado entre las ORN sobre
la definicién de comunicacién de crisis que rela-
cionan con situaciones de presién medidtica y de
riesgo para la reputacién.

* Ninguna ORN se siente inmune ante una crisis.
Esta sensacién de incertidumbre requiere que todas
las organizaciones estén preparadas para una ges-
tién eficaz de la comunicacién de crisis en todo
tipo de situaciones criticas, desde anomalfas has-
ta accidentes importantes.

* Las crisis exigen una respuesta rdpida y un plan de
reaccion establecido, que se disefia para facilitar infor-
macién precisa y asegurar la transparencia en momen-
tos de intensa presién y escrutinio publico.

T
1.2. El concepto de comunicacion de crisis
para las autoridades reguladoras nucleares

La comunicacién de crisis no es sélo informacién piibli-
ca’ o0 ‘informacion para el piblico’ sino también comu-

nicacion entre autoridades para garantizar que la infor-
macion piblica sea coberente, (BMU, Alemania).

Las organizaciones reguladoras nucleares (ORN) de
todo el mundo son conscientes de que la demanda
de informacién y de transparencia sobre las activi-
dades nucleares crece dia a dia. El volumen de peti-
ciones que manejan los departamentos de comu-
nicacién de los reguladores nacionales ha aumentado
durante la dltima década y continuard haciéndolo,
como resultado natural de la proliferacién de nue-
vos medios digitales y dispositivos personales de
comunicacién. Todos los paises son conscientes de
que esta demanda también se incrementard como
consecuencia de la Ley de Libertad de Informacién
(Freedom of Information —FOI- Act), que rige para
las ORN de todos los paises de la OCDE desde 2006
y que otorga al publico el derecho de acceso a los
documentos oficiales que obran en poder de las auto-
ridades (salvo que estén protegidos por motivos de
confidencialidad, incluyan aspectos comerciales o
vulneren los derechos de propiedad intelectual).

Las ORN disponen de personal cualificado acostum-
brado a gestionar solicitudes de informacién corrien-
tes en circunstancias normales, lo que contribuye a que
los temas técnicos y las actividades reguladoras sean
més comprensibles y transparentes. Sin embargo, tal
y como enfatizan las respuestas al cuestionario, nin-
guna organizacidn se siente inmune a una crisis, a suce-
sos extraordinarios e imprevisibles que requieren una
gestién de la informacién puntual, precisa y de pri-



mer nivel. Eventos de ese tipo requieren una rutina y
una estructura de comunicacién de crisis.

Existe una falta de acuerdo entre los expertos acer-
ca de la naturaleza, significado y definicién de una
crisis. Pero con independencia de cémo se describan
(como incidentes aislados, accidentes desafortuna-
dos, etc.), los reguladores nacionales involucrados en
la encuesta se declaran absolutamente conscientes de
que algunas crisis pueden ser imprevisibles, si bien
no totalmente inesperadas.

Cualquiera que sea la naturaleza de una crisis, esta
genera una demanda de informacién extraordina-
riay las ORN se enfrentan al reto de manejar la situa-
cién profesionalmente, bajo una gran presién y escru-
tinio pablico. Gestionar eficazmente la comunicacién
es vital en cualquier situacién critica, especialmen-
te cuando puede haber una percepcién publica de
riesgo.

Los materiales recopilados por el WGPC muestran
que las ORN participantes tienen una experiencia
acumulada en comunicacién de crisis que se refleja
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en muchos métodos y enfoques elaborados de con-
formidad con sus respectivas legislaciones y estruc-
turas de gobierno. Pero jexiste un entendimiento
comun de lo que se considera comunicacién de cri-
sis en el terreno de la energfa nuclear? La respuesta
es afirmativa.

Como punto de partida, la mayoria de las ORN
estdn de acuerdo en definir por consenso la comu-
nicacién de crisis como: “El disefo, la planificacién
y la puesta en marcha de acciones comunicativas con
el fin de satisfacer las obligaciones y solicitudes rela-
cionadas con la informacién publica y la transpa-
rencia durante una situacién de presién medidtica y
riesgo de prestigio para la ORN. Estas tendrdn en
cuenta las diferentes fases de antes, durante y des-
pués de la crisis”.

No obstante, algunos reguladores nacionales hacen
notar que “la situacién de presiéon de los medios y
el riesgo para el prestigio” no tienen que estar espe-
cificamente relacionados con una emergencia nuclear,
ya que cualquier suceso no rutinario afecta o podria
afectar a una organizacion.



Etapas de la
crisis y acciones
asociadas

-»sb:‘.‘z——‘————-‘*

Esta seccién del documento examina las distintas cla-
ses de crisis que las ORN pueden tener que afron-
tar y las acciones a tomar en cada situacién. Las accio-
nes se clasifican de la siguiente manera:

* Proactivas (realizadas en la etapa anterior a la cri-
sis; pueden ser beneficiosas para aumentar la cre-
dibilidad de las ORN).

¢ Sobre la marcha (realizadas durante la crisis).

* Reactivas (efectuadas con posterioridad a la crisis).

El resumen de hallazgos es:

* Todas las crisis son diferentes y los departamen-
tos encargados de la comunicacién publica reac-
cionan a ellas en consonancia.

* Las ORN disenan diferentes tipos de acciones de
comunicacién prepardndose para las crisis.

* Las ORN tienen que estar preparadas para respon-
der a las crisis a nivel nacional o internacional, por-
que el dmbito nuclear es objeto de atencién par-
ticular por parte de los medios y del publico.

* Los nuevos canales de informacidn, tales como las
redes sociales, facilitan informacién con extrema
rapidez, pero no siempre es rigurosa. Las ORN

necesitan, por lo tanto, responder rdpidamente y
con precisién para evitar falsas interpretaciones o
corregir informaciones incorrectas.

* Las medidas post-crisis suponen a menudo corre-
gir informaciones inexactas. En algunos casos con-
cretos también conllevan la puesta en marcha de
mejoras de seguridad.

e

Las secciones siguientes hacen referencia a los diferen-
tes tipos de acciones (proactivas, sobre la marcha y
reactivas) que las ORN prevén en las diferentes etapas
de una crisis (antes, durante y después). Alemania infor-
mo6 de que hay otras categorizaciones posibles para
las distintas etapas de una crisis, que incluirfan las fases
de identificacién temprana, prevencién, contencién
y recuperacién. Una clasificacién mds general supon-
drfa la consideracién de los campos relacionados con
la propia crisis: seguridad nuclear, proteccién radiolé-
gica o impacto para la salud; seguridad fisica; desas-
tre natural o medioambiental; contaminacién, entre
otros. El informe alude a la categorizacién mencio-
nada en primer lugar, que fue la utilizada en la encues-
ta respondida por el conjunto de organizaciones.

2.1. Antes de la crisis: planificacion
de actuaciones

En nuestra opinién, toda comunicacion [...] debe ser
considerada como una accion planificada con anterio-



ridad: es decir, es la comunicacién por medio de la
cual nuestra organizacion puede ganar y acumular cre-
dibilidad ante los grupos de interés. Este tipo de comu-
nicacion, si es continua, ayuda también a crear un
clima favorable para una mejor comprension de las
medidas adoptadas o propuestas en caso de un suceso,

incidente o accidente, (FANC, Bélgica).

Muchos paises desarrollan medidas que pueden ser
consideradas acciones planificadas para abordar una
crisis. Estas medidas, que se adoptan regularmen-
te, permiten a las ORN ganar y acumular credibi-
lidad ante los grupos de interés. Ademds, la comu-
nicacién de riesgos en una situacién normal (sin
crisis) puede ayudar a concienciar sobre el papel
del regulador y las medidas que podria proponer si
ocurriera una crisis.

En la mayoria de los casos, parte de la preparacién
ante una crisis incluye una estrategia de comunica-
cién publica a través de contactos con los medios,
campafias de informacidn, folletos, elaboracién de
comunicados de prensa sobre decisiones regulado-
ras, informacién en la pagina web, participacién en
mesas redondas, en reuniones publicas, etc. En pai-
ses como Espana, Francia y el Reino Unido, se rea-
lizan simulacros de emergencias nucleares que impli-
can a los medios para ayudar al personal técnico a
comprender mejor las necesidades en materia de
comunicacién. Del mismo modo, en Suiza se impar-
te formacién al personal, en especial a los miem-
bros del consejo de direccidn, en el trato con los
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medios para que estén entrenados y sean capaces de
responder a preguntas dificiles. En este caso, un gru-
po de expertos selecciona los temas de interés y desa-
rrolla un manual especifico de gestién de crisis.

Las ORN establecen planes de comunicacién para
anticipar los mensajes y preparar estrategias. Por
ejemplo, en Hungria y en Espana, las revisiones de
las solicitudes de renovacién de licencias han sido
objeto de estrategias de comunicacién consistentes
en facilitar informacién y prepararse para responder
a las preguntas.

2.2. Crisis en curso: adopcion de medidas
sobre la marcha

El serio incidente de la central nuclear de Paks, en 2003,
suscitd un gran interés medidtico. No hubo necesidad
de adoptar medidas de proteccion, pero el interés de
los medios fue muy elevado y tuvimos que contestar a

muchas llamadas y conceder entrevistas a los medios.

(HAEA, Hungria).

En la mayoria de los paises, los sucesos, los inciden-
tes y los accidentes en las centrales nucleares —tanto
a nivel nacional como en otros paises— han conlleva-
do la adopcién de acciones de comunicacién para
responder al interés de los medios. La mayoria pone
en marcha o activa estrategias o planes de comuni-
cacién de crisis, y convoca comités de crisis confor-
me a sus procedimientos de preparacién ante emer-



pagina 18

gencias. Por ejemplo, el plan de urgencia nacional de
Bélgica define exhaustivamente los niveles de noti-
ficacién de los operadores, el papel de cada uno de
los actores involucrados y la organizacién de las dife-
rentes acciones. Como parte de este plan, una célu-
la de informacién suministra informacién a la pobla-
cién a través de los medios. A nivel local, el plan de
emergencia provincial incluye vias para informar a
la poblacidn (sirenas, megafonia, radio y television).
De manera similar, Alemania sigue las “Gufas para
la informacién al publico en caso de accidente
nuclear”, que contiene propuestas de acuerdo con las
“Recomendaciones bésicas para responder a un desas-
tre en las proximidades de las centrales nucleares”.

En muchos paises, la informacién del suceso es faci-
litada a los medios, al piblico y a las autoridades que
colaboran en la gestién del mismo. La informacién
incluye, por ejemplo, aspectos de seguridad contra
la radiacién, cémo gestionar una emergencia nuclear
o consejos practicos sobre qué hacer. Generalmente
la poblacién y los medios esperan recibir una garan-
tia de seguridad por teléfono. El impacto de estos
sucesos en los medios y en la opinién publica pue-
de amenazar la confianza y la credibilidad social de
las autoridades reguladoras, y pueden tener efectos
perniciosos en términos de transparencia.

Algunas experiencias descritas por los organismos
reguladores nacionales ponen sobre la mesa la cues-
tién de cémo los medios tradicionales soportan la
presién de ser los primeros en dar el mensaje cuan-

do compiten con canales y medios de comunicacién
cada vez mids rdpidos (por ejemplo, pdginas web y
redes sociales).

2.3. Con posterioridad a la crisis: las
acciones reactivas

Los medios han reaccionado e inﬁrmddo a veces sobre
incidentes relativamente pequerios de una manera en
cierto grado sensacionalista. La ORN responde rdpi-
damente a tales inﬁrmﬂciane; para corregir los errores
y asegurar que los hechos se explican claramente, (CSNC,
Canadd).

Todas las ORN advierten dificultades asociadas al
tratamiento informativo, que a veces incrementa la
preocupacion publica y provoca reacciones negati-
vas, especialmente cuando proviene de los medios de
comunicacién. Por un lado, reconocen que los suce-
sos, incidentes y accidentes pueden provocar gran
interés entre el pablico y los medios de comunica-
cién, independientemente de su peligro. Por otro
lado, recuerdan que algunos mensajes importantes
pueden pasar inadvertidos. En algunos casos, las
ORN afirman que los errores o una mala interpre-
tacién de determinados mensajes por parte de los
medios de comunicacién llevan a confundir al publi-
co. Ello puede suponer una crisis de reputacién para
las ORN. Por ello, es importante que den respues-
tas rdpidas y precisas en todo momento. Las orga-
nizaciones deben actuar con rapidez ante cualquier



inexactitud informativa para corregirla y garantizar
que los hechos se transmiten con claridad.

En muchos paises, se han aprendido lecciones de las
crisis y las ORN han adoptado medidas a posteriori
por el impacto de la propia crisis en la percepcién
publica. Por ejemplo, Noruega retirar los restos del
naufragio del crucero ruso Murmansk arrastrado has-
ta su costa, porque la comunidad local y los medios
sostenfan que contenfa radiactividad. La noticia fue
titular en multiples medios noruegos en el verano
de 2008, a pesar de que ya se habia concluido que
los citados restos no eran radiactivos.
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Por dltimo, es beneficioso para las organizaciones
evaluar cémo se ha gestionado una crisis. La orga-
nizacién reguladora nuclear suiza establece que “al
término de toda crisis, deberfamos analizar las cau-
sas, las mediciones, la comunicacién, las informacio-
nes aparecidas en los medios y su actitud”. Esta préc-
tica es recomendable para evaluar el origen de la crisis,
su alcance, las comunicaciones establecidas, el impac-
to para la imagen de la organizacién en las noticias
publicadas y la eficacia en la gestién de la crisis. Lle-
var a cabo un andlisis sistemdtico de estos aspectos
puede mejorar la puesta en marcha de las lecciones
aprendidas.



-

CAPITULO

Responsabilidad
y tiempos para
la comunicacion
de crisis

-»sb:‘.‘z——‘————-‘*

Esta seccién del documento examina el modo en que
las ORN afrontan situaciones de crisis y proporcio-
na algunas perspectivas sobre cémo construyen su
respuesta de comunicacién publica en tiempo y for-
ma, de acuerdo con su capacidad (de personal y orga-
nizacién) y marco regulador.

Los principales hallazgos son:

* Las ORN coinciden en que la primera reaccién
publica a una crisis deberia producirse dentro de las
dos horas siguientes a la confirmacién del suceso.

* Un reto al que se enfrentan las ORN es que el tiem-
po de reaccién en términos de comunicacién no
siempre depende del regulador nacional.

* La informacién que se facilita al publico tiene
que ser precisa, oportuna y estructurada.

* Los expertos en comunicacién de las ORN des-
empefan un papel activo en cualquier tipo de
crisis, ya sea gestionando las peticiones de infor-
macién o definiendo las estrategias a adoptar.

* Todos los paises estdn de acuerdo en la importan-
cia de identificar y formar a portavoces capaces
de transmitir mensajes coherentes y claros.

e

3.1. Marco temporal para responder a una
crisis

Respondemos tan rdpido como podemos. Incluso si no
tenemos todos los datos, siempre pué[imma& m’pi&&zmm—
te una nota en la pdgina web diciendo que el grupo de
emergencia se ha reunido para analizar el problema y

que actualizaremos la inﬁrmdrio’n tan pronto como sea

posible. (SSM, Suecia).

Las ORN estdn de acuerdo en que es vital responder
escrupulosamente a las peticiones de informacién
durante cualquier crisis y proporcionar datos precisos,
oportunos y estructurados a todas las partes afectadas,
particularmente al publico. Los procedimientos de
comunicacién externa no sélo informan a los ciuda-
danos y a los medios sobre la situacién y sobre qué
pueden o deben hacer durante una crisis, sino que tam-
bién resaltan los mensajes enviados a los equipos de
respuesta en primera linea, alivian la especulacién y
proporcionan una sensacién general de control.

Las ORN son conscientes de que una comunicacién
clara y transparente ayuda a crear una imagen posi-
tiva sobre su capacidad para responder ante situacio-



nes complejas; supone una manera de mostrar empa-
tfa con las personas involucradas o directamente afec-
tadas por la crisis, y demuestra la voluntad de la auto-
ridad competente para resolverla.

Todos los paises subrayan que es vital reaccionar rdpi-
damente durante las primeras etapas de la crisis y
compartir informacién contrastada tan pronto como
sea posible, cumpliendo las expectativas sociales y los
requisitos legales para transmitir el mensaje equili-
brado y preciso que se espera de las autoridades de
seguridad nuclear, y evitar dar la impresién de estar
ocultando algo al publico o de actuar a remolque
de las circunstancias.

Sin embargo, un reto al que se enfrentan las ORN
es que el tiempo de reaccién en términos de comu-
nicacién no siempre depende del regulador nacional.
Esto es a veces responsabilidad legal de los titulares
de las centrales. En otros casos, si se considera que un
incidente tiene importancia nacional, la comunica-
cién se coordina a nivel gubernamental, con apoyo
de los expertos en comunicacién publica de las ORN.
En cualquier caso, si los términos de la colaboracién
y los tiempos no estdn claramente definidos entre
las partes involucradas, las ORN pueden llegar a per-
cibir que su credibilidad peligra y podria terminar
afectando a la informacién publica.

En general, las ORN coinciden en que el tiempo
de reaccién depende en gran medida de la relevan-
cia del tema y que es dificil establecer un marco tem-
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poral fijo para emitir el primer comunicado de pren-
sa o declaracién publica tras el desencadenamiento
de una crisis. Sin embargo, todos los reguladores
subrayan la importancia de “salir cuanto antes”, nor-
malmente dentro de las dos horas siguientes a la con-
firmacién del suceso.

Aunque en un primer momento los reguladores nacio-
nales carezcan de informacién relevante, estos consi-
deran importante explicar lo antes posible las acciones
que estdn adoptando las autoridades y los equipos de
emergencia (por ejemplo la creacién de un comité de
crisis y el establecimiento de contactos con otras orga-
nizaciones relevantes), pero limitando las comunicacio-
nes a transmitir datos confirmados, nunca rumores.

3.2. Procedimientos planificados o
decisiones ad hoc

En los simulacros practicamos la primera respuesta de
la organizacion ante los medios de comunicacion, consis-
tente sélo en mensajes simples y breves para evitar vaci-
os de infbrmdcio’n y hacer saber a la gente que estamos
al corriente de la situacion y que hay una respuesta rdpi-
da de la organizacion para gestionar la crisis, (BMU,
Alemania).

Las ORN son conscientes de que la clave de una
comunicacién de crisis eficaz es estar preparadas antes
de que ocurra un suceso extraordinario, porque una
vez que se produce hay muy poco tiempo para pla-
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nificar una estrategia exitosa. Como se enfatiza en
los recientes andlisis Public communication during
abnormal situations (Comunicacion piiblica durante
situaciones anormales, NEA, 2006) y Commendable
Practices on Transparency in Nuclear Regulatory Com-
munication with the Public (Prdcticas recomendables
sobre transparencia en la comunicacion reguladora
nuclear con el piblico, NEA, 2010), “la anticipacién
comunicativa’, o ser capaces de reaccionar adecua-
damente ante cualquier situacién anormal, es actual-
mente uno de los mayores retos para las ORN.

Todos los paises, sin distincién, tienen establecidos
procedimientos y politicas internas para abordar la
comunicacién publica durante cualquier situacién
anormal. Sin embargo, todos reconocen que su “anti-
cipacién comunicativa’ empieza mucho antes de que
surja una crisis, aplicando estrategias disefiadas para
conseguir la confianza de los medios y para ser per-
cibidos como una fuente de informacién rigurosa,
fiable ¢ independiente.

Aunque hay consenso sobre la importancia de reac-
cionar tan pronto como sea posible y con la maxi-
ma transparencia ante cualquier crisis, muchas ORN
reconocen que los tiempos y el alcance de la respues-
ta informativa dependen, en gran medida, del tipo
y gravedad del suceso al que se enfrentan. Las deci-
siones se toman principalmente ad hoc, caso a caso,
ya que no todas las crisis requieren la misma reaccién
—algunas pueden provenir de un rumor, otras pueden
haber ocurrido en paises vecinos y otras situaciones

ni tan siquiera entran en la clasificacién de la Escala
Internacional de Sucesos Nucleares (INES)—. Sin
embargo, cualquiera que sea el tratamiento que reci-
ban, este debera regirse siempre segin los principios
de transparencia y de apertura de la organizacién.

En Irlanda, por ejemplo, en caso de emergencia
nuclear real, la organizacién reaccionaria a la crisis en
una o dos horas. Sin embargo, si esta se ha produci-
do por un rumor, el procedimiento a seguir depen-
de del interés y de la preocupacién del publico.

Los resultados de la encuesta indican que si bien los
departamentos de comunicacién publica de las ORN
tienen directrices para actuar durante una crisis, todos
comparten el reto de tener que tratar individualmen-
te cada situacién extraordinaria, buscando el equilibrio
entre el derecho del publico a ser informado y la nor-
mativa nacional sobre planificacién de emergencias.

3.3. Responsabhilidad del departamento
encargado de la comunicacion piblica
durante una crisis

La implicacién activa de especialistas formados en comu-
nicacion e informacion piiblica en la gestion de una cri-

sis 0 emergencia es vital para el éxito de las actividades

de respuesta, (CNSC, Canadd).

Desde gestores de solicitudes de informacién a disena-
dores de estrategias, el papel de los departamentos



responsables de la comunicacién publica de las ORN
varfa de acuerdo al tipo de crisis (ver tabla 1). Tam-
bién depende, en gran medida, de las leyes de cada pais,
que a veces exigen que sean los titulares quienes difun-
dan la informacién y, en otros casos, que se transfiera
a un ministerio el liderazgo de la atencién al publico.

En Corea, por ejemplo, la responsabilidad de anun-
ciar cualquier accidente o incidente en instalacio-
nes nucleares recae legalmente sobre el titular. Sin
embargo, dado que durante una crisis los medios y
el publico dependen principalmente de la informa-
cién que suministra la ORN, mds que la de los titu-
lares, durante una crisis, la ORN coreana recopila
informacién y distribuye documentos a los medios
y al pablico, asumiendo exclusivamente el papel de
“canal oficial” o gestor del tréfico de informacién.

A la inversa, en Irlanda la ORN no es el principal
comunicador durante una emergencia nacional, sino
mis bien la fuente principal de asesoramiento téc-
nico. El departamento central de comunicacién del
Gobierno asume el liderazgo de la informacién publi-
ca. Adn asi, RPII (el regulador nuclear irlandés) difun-
de informacién adicional en su pagina web.

A pesar de las diferentes legislaciones, los expertos
en comunicacién de las ORN juegan, en la gran
mayoria de los casos, un papel activo durante cual-
quier tipo de crisis, dando apoyo a la autoridad lider
como fuente principal de asesoramiento técnico y
siendo parte del equipo central de emergencia. Se
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reconoce su pericia, y sus recomendaciones son a
menudo aceptadas.

Cinco de las 17 ORN que respondieron a la encuesta
declararon tener algtin grado de autonomia en relacién
con la comunicacién de crisis. Sin embargo, en caso de
incidentes importantes trabajan bajo el paraguas de
un centro nacional de crisis. En Estados Unidos, por
ejemplo, la Oficina de Asuntos Publicos de la NRC
es capaz de responder con un alto grado de indepen-
dencia ante una crisis, aunque quien toma las decisio-
nes tiene que coordinar sus acciones con el presiden-
te de la agencia o la persona designada a tal efecto.

En Bélgica, si se considera que un incidente nuclear
supone un riesgo potencial para el publico, un equi-
po de autoridades politicas se hace cargo de la situa-
cién y son ellos quienes deciden las acciones a adop-
tar, asesorados por un equipo multidisciplinar de
expertos (que incluye personal de comunicacién).
Para todas las otras emergencias, el regulador nacio-
nal actiia auténomamente, consultando con exper-
tos en caso necesario.

En algunos paises, la respuesta a sucesos de bajo nivel
o regionales puede ser gestionada por varias autori-
dades competentes (por ejemplo los Estados —Zin-
der— en Alemania). Las ORN indican que, en estas
situaciones, el papel de sus expertos en comunica-
cién es cooperar con los equipos que lideran el tema,
facilitando el flujo de informacién y las solicitudes
de los medios.
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[ Tabla 1

—. Responsabilidad de los departamentos de las ORN encargados de la comunicacién publica

" durante una crisis

Alemania (BMU)
Bélgica (FANC)
Canad4 (CNSC)
Corea (KINS)
Eslovaquia (UJD)
Espafa (CSN)
Estados Unidos (NRC)
Finlandia (STUK)
Francia (ASN)
Hungria (HAEA)
Irlanda (RPII)

Japén (NISA+JNES)
Noruega (NRPA)
Reino Unido (ONR)
Rusia (Gosnadzor)
Suecia (SSM)
Suiza(ENSI)

Gestor de solicitudes
de informacion
por parte del
publico o de los medios

Papel activo
(propone acciones
a adoptar)

Organo decisorio
(tiene capacidad
auténoma)

X

X

Disefador de
estrategias (elabora
politicas, lecciones

aprendidas, etc.)




3.4. La importancia de los mensajes claves
y el papel y cualificacion de los
portavoces de las ORN

La habilidad mds importante que el portavoz necesita
para comunicarse con los medios y el piiblico es enten-
der profundamente los propios aspectos de la crisis, des-
de un punto de vista técnico y también sus consecuen-
cias. Cuanto mejor entiendan técnicamente la crisis,
podrdn transmitir los mensajes de manera mds fdcil y
clara. Cuanto mejor entienda el piiblico la crisis, menor
serd su grado de insatisfaccion, (KINS, Corea).

Las ORN son conscientes de que un componente
esencial de la anticipacién comunicativa es la iden-
tificacién de un portavoz, un alto cargo fiable que
durante una crisis importante interactie con el pibli-
co y sea la “voz dnica” de la organizacién. El papel
de esta persona clave es asegurar que los mensajes
sean transmitidos con claridad a los medios y que no
sean contradictorios. Todas las ORN estdn de acuer-
do en que los portavoces tienen que tener habilida-
des de comunicacién y conocimientos técnicos fia-
bles para poder transmitir al pablico respuestas claras
e inteligibles bajo una intensa presién.

Sin embargo no muchos paises tienen portavoces
“fijos” designados previamente. Casi todas las ORN
designan a sus portavoces ad hoc, en funcién de la
magnitud de la crisis y las caracteristicas de la res-
puesta a dar (mds o menos técnica, con representa-
cién institucional, etc.). La lista de candidatos con-
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siderados para estos papeles incluye normalmente a
los presidentes, consejeros, maximos ejecutivos, direc-
tores generales, directores técnicos y directores adjun-
tos, quienes generalmente disponen de un elenco
de expertos para tratar temas especificos. En muchos
casos este papel puede ser también asumido por un
alto cargo del departamento de comunicacién o rela-
ciones publicas.

Los potenciales portavoces reciben generalmente
una formacién especifica para dirigirse al piblico, y
en algunos paises también asisten a los simulacros
de emergencias nucleares. Ademds, el personal de la
ORN, experto en comunicacién de crisis normal-
mente, da un apoyo detallado y directo a las perso-
nas que hacen declaraciones ante los medios, prepa-
rando argumentarios y definiendo los mensajes a
transmitir.

Con el objeto de trasladar informacién de alta cali-
dad, claray comprensible, expresada con un lengua-
je sencillo, las autoridades de seguridad nuclear de
Francia y Espana, por ejemplo, forman a su perso-
nal en comunicacién hablada y escrita, y en gestién
de emergencias. En el Reino Unido, los simulacros
de emergencia incluyen tareas de comunicacién. La
Direccién Nuclear britdnica no exige realizar cur-
sos de relaciones con los medios, aunque si se lo reco-
mienda a todos sus inspectores. En Noruega, todos
los potenciales portavoces reciben formacién en ese
dmbito y participan en los simulacros de emergen-
cia nuclear.
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Enla USNRC, el personal de la sede central de la Ofi-
cina para Asuntos Publicos participa como minimo
en cuatro simulacros al afio para probar la eficacia
de sus planes y técnicas de comunicacién de crisis.
Los agentes regionales de comunicacién publica lo
hacen més a menudo y participan en conferencias
de prensa ficticias como parte de los simulacros. En
Corea e Irlanda existen planes para proporcionar for-
macién en el trato con los medios a determinados
empleados o a potenciales portavoces.

Otras partes involucradas en la gestidn de las crisis
(policia, personal médico, etc.) pueden disponer tam-
bién de sus propios portavoces. Las ORN reconocen
que tener con anterioridad esos contactos mejora la
coordinacién de los mensajes transmitidos a la
audiencia cuando estalla una crisis.

3.5. Comunicacion de crisis 24/7

El reto [en comunicacidn de crisis] es garantizar que
todos los mensajes de todas las fuentes dicen lo mismo
y estdn coordinados, (RPI, Irlanda).

odas las tienen sistemas de turnos internos
Todas las ORN d
que aseguran la disponibilidad de personal de comu-

nicacién en todo momento. Este personal del ser-
vicio 24/7 (24 horas al dia, 7 dias a la semana) per-
tenece a los departamentos de comunicacién publi-
ca y normalmente trabaja en turnos semanales que
se modifican ad hoc durante una crisis para garanti-
zar el funcionamiento a tiempo completo durante
varios dfas o semanas.

Previendo un incremento importante en la deman-
da de informacién publica, muchos paises dispo-
nen de planes de contingencia que incluyen la posi-
bilidad de solicitar personal de apoyo para la
comunicacién de crisis a otras dreas de la organiza-
cién. En otros casos, como en Estados Unidos, la
NRC dispone de asesores de informacién previamen-
te seleccionados y formados por el Departamento de
Comunicacién e Informacién Publica. En Francia,
la ASN estableci6 en 2010 un sistema de retén para
emergencias, que incluye a personal del departamen-
to Juridico y de Relaciones Internacionales forma-
do en comunicacién de crisis.

En algunos casos también se puede reforzar la plan-
tilla con personal de organizaciones externas de apo-
yo (Japén, Noruega) o eventualmente por el Cen-
tro Nacional de Crisis (Bélgica).
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Esta seccién del documento examina el modo en que
las ORN se comunican con el publico, los procedi-
mientos que siguen para transmitir sus mensajes y
los canales que usan para difundir la informacidn.

Los hallazgos fundamentales son:

* Los reguladores tienen mensajes redactados previa-
mente (plantillas), preparados para facilitar la comu-
nicacién durante las primeras etapas de una crisis.

* Las notas de prensa son la fuente primaria de comu-
nicacién de las ORN durante una crisis, seguidas
por las conferencias de prensa (dependiendo de
la importancia del tema).

* Todas las ORN se basan en gran medida en Inter-
net y en el correo electrénico para difundir sus

mensajes.

* Algunas organizaciones estdn evaluando el poten-
cial papel de los medios emergentes como herra-
mienta eficaz de gestién de la comunicacién de
crisis.

* Los departamentos de comunicacién puiblica son
susceptibles de recibir peticiones de informacién
sobre sucesos acaecidos en paises vecinos.

e

4.1. Plantillas para informar al piblicoy a
los medios sobre la crisis

Las plantillas, tanto para mensajes internos como exter-
nos, son ttiles para cubrir las primeras etapas de una
situacion de emergencia, (CNSC, Canadd).

La comunicacién de crisis se agiliza y se hace poten-
cialmente mds eficaz si los reguladores nacionales dis-
ponen de una serie de plantillas, redactadas y apro-
badas con anterioridad, listas para ser difundidas
durante las primeras horas criticas que caracterizan
cualquier emergencia.

La mayoria de los paises tienen plantillas listas para
ser usadas durante las crisis, preparadas para ser difun-
didas entre grupos predefinidos de destinatarios. Estos
borradores breves, con partes en blanco para relle-
nar, cubren desde declaraciones oficiales hasta notas
de prensa, guiones de mensajes telefonicos y paginas
web. Como herramienta de comunicacién de prime-
ra instancia, todas tratan de incluir, al menos, el quién,
qué, cuéndo y dénde de la situacién (los detalles
del por qué y de las consecuencias reguladoras pue-
den ir después). En este sentido, los puntos inicia-
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les de estos primeros mensajes transmitidos al puibli-
co incluyen generalmente una breve descripcién de
la situacién, el alcance de la movilizacién de la orga-
nizacién y las acciones adoptadas en cumplimiento
con la misién de la autoridad de garantizar la segu-
ridad del publico, de los trabajadores y del medio

ambiente.

El Consejo de Seguridad Nuclear (CSN) espafol,
por ejemplo, trabaja con un sentido de continui-
dad en la comunicacién publica a lo largo de la cri-
sis, redactando cada nota de prensa sobre la ante-
rior y afiadiendo nuevos datos, citas y antecedentes
confirmados. Termina cada comunicado con un
parrafo que asegura que se facilitard informacién adi-
cional tan pronto como esté disponible.

La mayoria de las ORN consideran relevante incluir
en sus comunicaciones la categorizacién de la crisis
segtin la Escala Internacional de Sucesos Nucleares
y Radiolégicos (INES), como forma de transmitir el
alcance del suceso y los riesgos para la seguridad, si
los hubiera. Un representante del OIEA que forma
parte del WGPC reconoce que los paises que utili-
zan la clasificacién INES comunican los sucesos
nucleares con mayor precisién. Ademds, la escala
INES demuestra ser mas eficaz si los sucesos en los
niveles inferiores de la escala también se comuni-
can al publico. Esto se hace de forma habitual en
Espafa, donde los sucesos de nivel 1 o mds bajos
(anomalfas o sucesos sin importancia para la segu-
ridad) también son comunicados. Sin embargo, el

Reino Unido no publica de forma rutinaria informa-
cién INES y en Noruega, donde la escala no es bien
conocida por los periodistas, la NRPA raramente la
menciona en sus notas de prensa.

Previendo las necesidades probables de informacién
durante ciertas emergencias, STUK de Finlandia y
BMU de Alemania también disponen de productos
informativos estdticos que pueden distribuir con
rapidez o adaptar como corresponda en caso de cri-
sis. Cubren aspectos tales como instrucciones de
refugio, como usar las pastillas de yodo, avisos de
evacuacion, etc.

4.2. Canales utilizados para informar al
publico y a los medios sobre la crisis

La decision sobre qué informacidn facilitar no depen-
de del impacto de ciertas noticias o del eco medidti-
co, sino de la relevancia de los hechos, en estricto cum-
plimiento de la ley y de los procedimientos, (CSN,
Espaiia).

Dependiendo del suceso, de su grado de relevancia
social y del impacto en los medios de comunicacién,
las ORN usan varios canales para informar al publi-
co a lo largo de una crisis.

Todos los reguladores emplean la figura de los comu-
nicados de prensa tradicionales como primera opcién
para informar de una situacién de crisis al pablico:



Es dificil citar mal o malinterpretar una declaracién
escrita. Aunque algunos departamentos ain emplean
el fax, todas las ORN distribuyen sus comunicados de
prensa a través del correo electrénico y los publican
en sus paginas web nacionales.

Algunos paises como Japén y Corea difunden cier-
to tipo de alertas a través de mensajes de texto (sms)
a los teléfonos moviles, tanto del publico general
como de los medios. En caso de terremoto de gran
magnitud, el servicio “NISA Mévil” envia mensa-
jes sms en el plazo de una hora a todos los usuarios
registrados, proporcionando informacién relevante
sobre el estado de las instalaciones nucleares y datos
de seguimiento.

Adicionalmente, algunos paises como el Reino Uni-
do han creado una serie de servicios gratuitos de sus-
cripcién a noticias en linea para asegurar a las par-
tes interesadas registradas que recibirdn las dltimas
alertas en su buzén de correo electrénico. Otros pai-
ses, incluidos Noruega, Espana y Suecia, han afa-
dido recientemente servicios RSS a sus paginas web
como una manera simple y efectiva de mantener al
dia a los usuarios sobre los nuevos contenidos publi-
cados en Internet por la ORN.

Las ORN coinciden en que, tras las alertas de pren-
sa iniciales, se deben producir una serie de reunio-
nes informativas con los medios y entrevistas con los
portavoces para la radio, televisién y prensa (tradi-
cional y digital). Los departamentos de comunica-
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cién gestionan estas apariciones de acuerdo con el
tipo de emergencia y las prioridades comunicativas
del momento.

En Espana, por ejemplo, algunas crisis han per-
mitido explicar pablicamente temas de regulacién
y las bases sobre las que se asientan las decisiones
del Pleno del CSN a través de articulos técnicos e
informativos en la revista del CSN. Ademds, los
sucesos relevantes que se produzcan en una deter-
minada central suelen ser presentados ante los
Comités Locales de Informacién del municipio en
el que esté ubicada.

Muchas ORN han expresado su preocupaciéon por
el importante incremento de las llamadas telefénicas
que reciben cuando se informa de un incidente rela-
cionado con una central nuclear. Los medios, tra-
bajadores, residentes y el pablico en general pue-
den mostrar preocupacién ante la informacién
recibida. Los departamentos de comunicacién publi-
ca hacen lo posible por manejar estas situaciones,
aunque en algunos casos carecen de recursos suficien-
tes para responder eficazmente a un ndmero eleva-
do de llamadas. La experiencia de un suceso menor
ocurrido en Bélgica en 2008 (una liberacién de yodo-
131 al medio ambiente durante aproximadamente
dos semanas) animé al Centro Nacional de Crisis a
trabajar en la puesta en funcionamiento de un cen-
tro de llamadas. La alerta afecté a una zona de 5 km,
que se redujo después a 3 km, y la enorme cantidad
de llamadas recibidas 24/7 desde todo el mundo puso
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de manifiesto que mucha gente todavia recurre al
teléfono para tranquilizarse.

Asimismo, estos sucesos de poca significacién para
la seguridad nuclear pueden dar lugar a un sustan-
cial interés del publico y de los medios de paises veci-
nos. Las ORN reconocen la importancia de estar pre-
paradas para recibir y atender las consultas relativas
a las crisis nucleares en otros paises, no sélo como
servicio publico, sino también como una forma de
mejorar la transparencia y minimizar la especulacién.

En Francia, por ejemplo, el departamento encar-
gado de la relacién con los medios de ASN fue con-
tactado en 2008 por dos sucesos en otros paises:
el suceso de la central nuclear de Krsko, en Eslo-
venia, ocurrido en el mes de junio, generd pre-
guntas de los periodistas sobre las causas técnicas,
sobre el sistema de alerta ECURIE de la Unién
Europea (UE), las relaciones de la ASN con sus
homdlogos europeos y la clasificacién del suceso
con nivel 1 en la escala INES. Ese mismo verano,
en agosto, la fuga de yodo radioactivo del Institu-
to Nacional de Radioelementos en Fleurus (Bél-
gica), clasificaca como nivel 3 en la escala INES,
fue también de especial interés para los medios de
comunicacién franceses.

En Finlandia, el 7 de febrero de 2010, se publicé una
noticia sobre una explosién en la central nuclear de
Kola, en Rusia. Algunos periodistas locales llamaron
al departamento de comunicacién de STUK, que en

pocos minutos pudo confirmarles que se trataba de
un incidente no nuclear.

4.3. Paginas web de las ORN y paginas web
especificas para la gestion de crisis

Durante todas las fases (de una crisis) se debe facilitar
al piiblico informacion itil, oportuna, veraz, coberen-

te y apropiada, (UJD, Eslovaquia).

Las nuevas tecnologias constituyen una importante
herramienta de comunicacién y las pdginas web ayu-
dan a facilitar una respuesta rdpida en caso de emer-
gencia. Todas las ORN tienen pdginas web conven-
cionales activadas continuamente y tienen dreas
especificas para actualizar noticias, documentos
importantes y comunicados de prensa. La mayoria
también incluye informacién publica sobre vigilan-
cia radioldgica, riesgos, medidas correctoras, etc.

En caso de crisis nuclear, 10 organismos de los 17
paises continuardn utilizando estas paginas web con-
vencionales para comunicar con el pablico, poner-
le al dia sobre la informacién oficial y transmitir
mensajes de servicio puablico relacionados con la
emergencia. No obstante, algunos de ellos disponen
en sus pdginas web de dreas especiales, protegidas
con contrasefia o de webs diferenciadas para com-
partir informacién técnica especifica con usuarios
autorizados (no los medios) durante las crisis (ver

tabla 2).



I“ Tabla 2

~ Acciones informativas relevantes para mejorar la respuesta de gestién de crisis

pagina 31

Pagina web especifica
de crisis (servidor
externo o dark site)

Pagina weh
exclusiva para el equipo
de gestion de crisis

Alimentacion RSS
para las paginas
webh habituales

SMS de alerta

Alemania (BMU) No St St No
Bélgica (FANC) No No Si No
Canad4 (CNSC) No* No Si No
Corea (KINS) St No St St

Eslovaquia (UJD) Si No Si No
Espafa (CSN) No Si St Si**
Estados Unidos (NRC) Si No Si No
Finlandia (STUK) Si Si St No
Francia (ASN) St No Si No
Hungria (HAEA) No Si No No
Irlanda (RPII) No No St No
Japén (NISA + JNES) St No No Si

Noruega (NRPA) No Si Si No
Rusia (Gosnadzor) No No St Si

Reino Unido(ONR) No No Si Si**
Suecia (SSM) St No Si No
Suiza (ENSI) No* St St No
* Prevista.

** Limitado.
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En Noruega, por ejemplo, en caso de emergencia,
toda la informacién relevante para el pablico y los
medios de comunicacién se difunde en la p4gina web
habitual, que actualiza el departamento de comu-
nicacién de la NRPA. La pdgina web para la ges-
tién de crisis estd concebida fundamentalmente para
su uso por parte de los miembros de la organiza-
cién de respuesta ante emergencias y a dicho depar-
tamento le corresponde su mantenimiento.

Otras ORN (siete) activardn pdginas web de crisis
independientes, normalmente en servidores separa-
dos, que son mucho mds dgiles y féciles de actuali-
zar. Esas paginas web de gestién de crisis estdn dise-
fiadas para hacer frente a un considerable aumento
del trifico en internet y evitar caidas del sistema.

En Estados Unidos, la NRC cuenta con una pagina
independiente para gestién de crisis denominada
“Emergency Event Web Page” (pdgina web de Emer-
gencias), que se puede activar rdpidamente en caso nece-
sario. En Finlandia, STUK cuenta con una pdgina web
invisible, lista para ser activada durante una crisis en
sustitucion de la pdgina habitual del organismo.

Todas las ORN son conscientes de la importancia de
evaluar el potencial de las tecnologias Web 2.0, tales
como Facebook o Twitter, dado que podrian even-
tualmente apoyar la comunicacién de crisis ayu-
dando a difundir mensajes mds rédpidamente que
muchos medios tradicionales. Un ndmero limitado

de ORN, como las de Corea, Espafia y Estados Uni-

dos han puesto en prictica recientemente estrategias
relativas a las redes sociales. En Francia, la ASN ha
incorporado ya los nuevos medios de comunica-
cién en sus simulacros regulares de crisis.

4.4. Seguimiento de los medios de
comunicacion y correccion de
malentendidos

La seccion For the record’ (Aclaraciones) de la pdgina
web de la USNRC tiene como objetivo «responder a
la informacidn sobre temas controvertidos o noticias rele-
vantes de los medios que pudieran inducir a error. Ade-
mds, un b/og lanzado recientemente oﬁece inﬁrmacién
al pitblico que complementa las notas de prensa de la
NRC», (NRC, EEUU,).

Todas las ORN siguen con regularidad los articulos
publicados en los medios y evaliian la imagen de
sus organizaciones en las noticias. Algunos regulado-
res nucleares realizan esta tarea internamente y otros
utilizan empresas externas de seguimiento de noti-
cias para que les suministren andlisis diarios, sema-
nales o mensuales. Durante los sucesos importantes,
el seguimiento de los medios varia significativamen-
te entre los paises encuestados.

En algunos casos, como Noruega, el seguimiento de
los medios se realiza diariamente (actualizado se cada
5 minutos). Los reguladores consideran que saber lo
que estdn informando los medios en todo momen-



to puede ser util para el equipo de gestién de emer-
gencias nucleares durante una crisis, ya que da una
buena idea sobre la informacién que se necesita faci-
litar a los medios y al puiblico. En la Federacién Rusa,
el seguimiento de los medios se hace con periodici-
dad diaria y semanal. El informe semanal recopila
datos de todas las oficinas territoriales, e incluye noti-
cias y comunicados de prensa locales y nacionales.

En Corea, la experiencia de la ORN indica que el
seguimiento habitual de los medios es necesario, ain
cuando no cubre toda la informacién que el publi-
co necesita conocer y el tipo de informacién mds util
durante una crisis.

El CSN subraya que la decisién sobre la informacién
que se debe transmitir durante una crisis no depen-
de del impacto de ciertos mensajes o de la informa-
cién publicada en los medios, sino de la importan-
cia de los hechos, en cumplimiento estricto de las
leyes y procedimientos.

Todos los paises hacen hincapié en que la precision
es importante siempre que una organizacién comu-
nica algo al pablico o los medios se refieren a ella. La
informacién falsa o los rumores sin confirmar no sélo
contribuyen a generar alarma en el pablico, sino que
también danan la credibilidad de la organizacién.
Teniendo esto en mente, muchos reguladores nuclea-
res forman a sus oficiales de prensa para gestionar
con habilidad los malentendidos con los medios cuan-
do se produce una crisis.
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La mayoria de las ORN tienden a resolver ad hoc
los malentendidos, los rumores falsos y las inexacti-
tudes, caso a caso y dependiendo del grado del error.

En el Reino Unido, ademids de tratar de corregir las
informaciones incorrectas directamente con los
medios, la oficina de prensa de HSE utiliza su pro-
pia pdgina web para publicar comunicados y clari-
ficar detalles cuando considera que un tema ha sido
tratado erréneamente por los reporteros. Parala ORN
esta es una tarea muy importante, ya que algunas sec-
ciones de los medios britdnicos pueden ser reticen-
tes a corregir errores y se puede tardar mucho tiem-
po en lograr rectificar informaciones incorrectas.

En Canads, las acciones para corregir noticias inco-
rrectas o rumores suelen ser inmediatas y se llevan a
cabo mediante un comunicado de prensa o una actua-
lizacién informativa que se publica en la pdgina web
de la ORN. A menudo se envian cartas a los direc-
tores para responder a rumores o para corregir infor-
maciones inexactas en los medios.

En EEUU, la p4gina web de la NRC tiene un drea
especifica en la “Sala de lectura electrénica” deno-
minada “For the record” (Aclaraciones) donde la
Oficina de Asuntos Publicos publica comunicados
que responden a informaciones sobre temas contro-
vertidos o a noticias destacadas en los medios que
pueden inducir a error. La pdgina también se utili-
za para responder mds eficazmente a grandes cam-
pafias escritas.
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Esta seccién del documento revisa cémo estdn orga-
nizadas y estructuradas las ORN para enfrentarse a
las emergencias y cémo colaboran con otras orga-
nizaciones para suministrar informacién especifica
durante las crisis. Ademds, esta seccién también tra-
ta sobre cémo las ORN llevan a cabo ejercicios y
simulacros, a quién invitan a presenciarlos y qué lec-
ciones han aprendido de estas experiencias. Final-
mente, también se analiza el papel de las ORN en
la notificacién a terceros de una crisis de nivel inter-
nacional, en la comunicacién de la crisis a los medios
de comunicacién y al publico, y su labor de aseso-
ramiento a las autoridades publicas.

Los hallazgos resumidos son los siguientes:

* Todos los paises que han respondido el cuestio-
nario tienen una organizacién bien definida para
gestionar emergencias y muchos de ellos también
cuentan con centros de emergencia, pero el tipo
de respuesta varfa entre paises.

* El reparto de responsabilidades entre las autorida-
des locales, el titular de la instalacién, la ORN y
el Gobierno correspondiente en relacién con la

informacién de crisis estd generalmente bien defi-
nido y comprendido por las distintas partes.

La coordinacién y el intercambio de informacién
entre las diferentes organizaciones involucradas en
una crisis es uno de los mayores retos, puesto que es
necesario asegurar que se da un mensaje coherente
por todas las agencias y potenciar la credibilidad.

Las ORN pueden ser las responsables de coordi-
nar la informacién publica con otras autoridades
pero, amenudo, es el Gobierno de la nacién el que
tiene esa responsabilidad.

Todas las ORN son responsables de la notificacién
de una crisis a nivel internacional y de informar
al publico y a los medios sobre los temas de segu-
ridad nuclear. La mayoria de las ORN son tam-
bién responsables de prestar asesoramiento a las
autoridades publicas.

Las lecciones aprendidas de los ejercicios y simu-
lacros de emergencia llevados a cabo por las ORN
incluyen la necesidad de mejorar la transparen-
cia, la comunicacién y la coordinacién entre las
diferentes organizaciones.

Algunos paises incluyen periodistas en los simulacros
de emergencia para probar la presién que los medios
pueden ejercer sobre las ORN durante las crisis.

e



5.1. Estructura de emergencia y respuesta
de las ORN

La organizacién opera bajo un enfoque de “a todo ries-
go” ocupdndose de la seguridad y la sequridad fisica sin
tener en cuenta el incidente desencadenante que pudie—
ra afectar a la operacion de la central nuclear. En todos
los casos, la meta es la misma: proteger a las personas y
el medio ambiente, y ﬂyudﬂr a restaurar el ﬁmciomzmim—

to normal tan pronto como sea posible, (NRC, EEUU).

5.1.1. Organizacién de emergencia

La mayoria de los paises tiene organizaciones de emer-
gencia bien definidas que se detallan a menudo en
documentos oficiales tales como planes y procedimien-
tos de intervencién®. En general, todas las organiza-
ciones de emergencia disponen de personal dedicado,
recursos materiales y cuentan con expertos técnicos
que permiten que la ORN identifique, evalde y reac-
cione rapidamente a diferentes tipos de emergencias.
Con referencia a la estructura de emergencia de las
ORN, merece la pena mencionar que el personal de
plantilla en la mayorfa de los paises estd formado en
comunicacién o relaciones puiblicas. En Alemania, las
tareas de comunicacién son competencia del departa-
mento de prensa (que al mismo tiempo forma parte
de la estructura de emergencia) de la ORN.

2 Dependiendo del pafs, los planes y procedimientos de inter-
vencién son equivalentes a los programas de preparacién para

emergencias o a los protocolos de emergencia.
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El tipo de respuesta de emergencia de las ORN
depende del mandato del regulador. En algunos
casos, el alcance del regulador se limita a sucesos
nucleares, mientras que en otros también cubre acci-
dentes industriales. Algunas ORN sélo reaccionan
en caso de accidentes nucleares, mientras que otras
utilizan un enfoque global, respondiendo y gestio-
nando todo tipo de riesgos para proteger a las per-
sonas y al medio ambiente. La respuesta es escalable
dependiendo del tipo y de la naturaleza del inciden-
te. En algunos paises, la diferenciacién de la respues-
ta de emergencia permite que se hagan claras distin-
ciones entre sucesos en una central nuclear y crisis
medidticas. En otros paises, esta distincidn tiene
en cuenta ciertas situaciones predefinidas, tales como
accidentes nucleares (uno de los paises define has-
ta siete categorias de sucesos nucleares dentro de
su Notificacién Inicial y Clasificacién de Sucesos),
ataques terroristas y crisis relacionadas con is6topos.

Todas las ORN declaran que, en caso de crisis, tie-
nen algin tipo de protocolo, procedimiento o ins-
truccién interna que incluye un listado de “cosas que
hay que hacer” y todas las funciones claves que defi-
nen cémo responder a la crisis.

5.1.2. Centros de emergencia

La mayoria de las ORN disponen de sus propios cen-
tros de emergencia, que estdn en la sede central (como
es el caso de Hungria, Espafia, Reino Unido o Cana-
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dd), en un refugio especial (Suiza), o desplegados
entre las oficinas centrales y centros externos (como
en Japén, EEUU, Coreay la Federacién Rusa). Estos
centros estdn equipados con todos los recursos nece-
sarios, tales como ordenadores, herramientas de
comunicacién y de procesamiento de datos, que per-
miten la movilizacién rdpida del personal y el inter-
cambio fiable de informacién con las diferentes orga-
nizaciones afectadas.

En la mayoria de los casos, las ORN participan en
otros centros de emergencia que dependen de orga-
nizaciones gubernamentales o en los del titular, ubi-
cados en los emplazamientos de las centrales. El gra-
do de participacién de las ORN en otros centros
de emergencia depende del tipo de suceso del que
se trate, pero generalmente puede variar entre la coo-
peracién y el envio de representantes. Estos repre-
sentantes pueden ser especialistas o expertos, obser-
vadores o actuar como enlace. En Espafa estos
representantes pueden ser técnicos de la ORN con
funciones como la de jefe del Grupo Radiolégico,
segtin el Plan de Emergencia Nuclear, y que tienen
por tanto responsabilidades operativas.

5.1.3. Previsiones de dotacion de
personal para la respuesta a una
emergencia

a mayorfa de los paises asegura que contard con e
La mayoria de | gura q t |
personal adecuado en caso de producirse una emer-

gencia. Esto significa que, en la mayoria de los casos,
tienen un sistema interno de alerta para todo el per-
sonal involucrado en la gestién de la crisis. Esta sefial
de alerta se envia a través de localizadores o a los telé-
fonos méviles.

En algunos paises hay personal de servicio perma-
nentemente (24 horas al dfa, 7 dfas a la semana). Este
es el caso, por ejemplo, de Espafia donde siempre hay
un técnico de emergencia y un técnico auxiliar en
la sala de emergencias (Salem) o en Bélgica donde
existe un “turno de guardia”.

5.1.4. Flujo de informacién y canales
de comunicacion

En todos los paises participantes en la encuesta, la
préctica habitual es transferir informacién entre el
departamento de comunicacién y el departamento
especificamente dedicado a las emergencias. En la
mayoria de los casos, expertos del departamento de
comunicacién (o del departamento de relaciones
publicas) estdn involucrados en la organizacién de la
respuesta a emergencias y en la preparacién del plan
de comunicacién al publico.

Adicionalmente, las ORN tienen canales de comu-
nicacién directos y seguros con los centros de emer-
gencia de sus paises. En el caso de Espafa se uti-
liza una red privada virtual para las comunicaciones
de voz y datos. En el caso de Francia, el medio de



comunicacién preferido es el sistema de videocon-
ferencia. Otros sistemas de comunicacién que se
utilizan entre las ORN y otros centros de emergen-
cia, aparte de la red publica de telefonia, inclu-
yen: lineas dedicadas de teléfono seguras, siste-
mas de teléfono encriptados, sistemas de radio
cerrados o sistemas dedicados de envio de correos
electrénicos.

5.2. Colahoracidn entre las ORN y otras
organizaciones durante las crisis

Existe una division de responsabilidades, comiinmen-
te aceptada, entre la autoridad local, la ORN y el
Gobierno. Normalmente el regulador serd el primero en
informar a los medios, al piiblico y a las otras autorida-

des”, (NRPA, Noruega).

5.2.1. Sobre seguridad nuclear,
proteccién radiologica,
seguridad fisica y desastres
naturales

Durante una crisis, las ORN pueden colaborar con
diferentes tipos de organizaciones en las siguien-
tes dreas: seguridad nuclear, proteccién radiolégi-
ca, seguridad fisica y desastres nucleares. En los pai-
ses europeos, las ORN tienen que informar a la
Unién Europea y colaborar con ella en caso de cri-
sis. Igualmente, todos los paises tienen que infor-
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mar del suceso al Organismo Internacional de Ener-
gia Atémica (OIEA) y, en algunos casos, a los pai-
ses vecinos, dependiendo de los acuerdos bilatera-
les. A nivel nacional, las ORN colaboran con
diferentes tipos de organizaciones durante las cri-
sis. El anexo 5 resume el tipo de organizaciones con
las que colaboran las ORN, en las distintas 4reas,
en los paises encuestados.

5.2.2. Sobre la informacién publica

La responsabilidad de coordinar la informacién
publica entre las diferentes autoridades nacionales
varfa segtin los paises. En algunos (como Finlandia,
Suiza, EEUU, o Canad4) las ORN coordinan la
informacién publica con las autoridades naciona-
les, mientras que en otros (como Francia, Corea,
Irlanda, Hungrfa o Eslovaquia) la coordinacién es
responsabilidad del gobierno. En algunos casos,
como Espafia o EEUU, la coordinacién la asume
el director de los planes de emergencias exteriores
al emplazamiento. Es particularmente interesante
el caso de Canad4 porque los mensajes y las activi-
dades de comunicacién se coordinan a través de
un grupo interdepartamental de asuntos publicos.
Este grupo se retne por videoconferencia al menos
una vez al dia mientras dura la respuesta a la emer-
gencia. Cabe destacar que las comunicaciones y
los mensajes coordinados y complementarios son
un aspecto clave para conseguir el éxito en la ges-
tién de las emergencias. En Noruega existe un sis-
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tema similar, con un grupo de informacién que
incluye a las autoridades nacionales y es liderado
por NRPA. Este grupo refuerza los recursos de
comunicacién de NRPA y se redne en su centro
de emergencias. El grupo facilita un mensaje coor-
dinado y coherente sobre el estado de la situacién
(en la fase aguda).

En la mayorifa de los paises existen planes y proce-
dimientos especificos para la informacién y la comu-
nicacién publica en caso de una emergencia. La dis-
tribucién de responsabilidades entre la autoridad
local, el titular, la ORN y el Gobierno en relacién
con la informacién de crisis estd generalmente clara
y es bien entendida. En algunos paises como Fran-
cia, Corea, Reino Unido, Canad4d y Alemania, los
planes y procedimientos para la informacién publi-
ca en caso de emergencia estdn definidos en leyes o
documentos legales. A continuacién se presentan
algunos ejemplos de estos casos.

La directiva del gobierno francés est preparada sobre
la base de que “cada actor comunica dentro de su
propio campo de competencia”. En caso de una emer-
gencia, ASN comunica independientemente y se esta-
blecen conferencias telefénicas entre las diferentes
organizaciones. En Estados Unidos la comunicacién
entre las partes a nivel nacional se efectda de un modo
similar y la NRC siempre actda de forma indepen-
diente del titular de la licencia y de la industria
nuclear. En Corea, la Ley sobre proteccion fisica 'y emer-
gencia radioldgica y su aplicacion define los papeles y

las responsabilidades en cuanto a la informacién
publica que emiten las autoridades locales, el Gobier-
no, el regulador y el titular. No describe los recur-
sos materiales ni humanos, pero establece que el titu-
lar es el primero en declarar la crisis. El Ministerio
de Educacién, Ciencia y Tecnologfa coreano coordi-
na la comunicacién mientras que el Instituto de Segu-
ridad Nuclear (KINS) proporciona asesoramiento
técnico. En el Reino Unido, los Reglamentos para la
preparacion de una emergencia radioldgica y la infor-
macidn piiblica proporcionan una base legal para el
suministro de informacién al publico que pueden
verse afectados por una emergencia nuclear. También
establece que el personal dentro de una zona de pla-
nificacién de emergencia reciba cierta informacién
elaborada con anterioridad. Estos reglamentos tam-
bién requieren que las autoridades locales preparen
y mantengan al dfa las medidas que aseguren que el
publico afectado por una emergencia nuclear reci-
be informacién pronta y adecuada. Los medios de
comunicacién deben ser el principal cauce infor-
mativo con el publico y se facilitard a estos infor-
macién a través del mando estratégico de la policia,
el titular y la oficina de prensa de la Direccién Nuclear

de HSE.

Otros paises no basan sus planes y procedimientos
de coordinacién en una legislacién especifica, pero
pueden tener acuerdos entre las diferentes organi-
zaciones. Este es el caso de Suiza donde existe un
acuerdo entre las autoridades nacionales y cantona-
les y los titulares para la coordinacién de la infor-



macidn en caso de accidente en una central nuclear.
Siocurre un suceso grave, se establecen teleconferen-
cias, mientras que en caso de accidente, las conferen-
cias a los medios son coordinadas por la central nacio-
nal de alarma o por la cancillerfa federal.

Algunas ORN apuntan que cabe mejorar la dis-
tincién de roles y responsabilidades de cada orga-
nizacion. En el caso de Alemania, no estd claro si
las distinciones establecidas por la Ley sobre pro-
teccion radiolégica precautoria (1986) —que define
las responsabilidades del gobierno federal y de los
estados en relacién con el suministro de informa-
cién durante una emergencia nuclear— son com-
prendidas en su totalidad. Segtin esta ley, BMU es
responsable de la “proteccién radioldgica precauto-
ria” mientras que los estados federados (/inder) son
responsables del “control del desastre / respuesta a
la emergencia’.

Aparte de los planes y procedimientos especificos,
generalmente se mantienen contactos regulares entre
las unidades de comunicacién y emergencias de las
ORN vy aquellas 4reas de otras organizaciones res-
ponsables de responder a las crisis. Estos contactos
pueden ser reuniones o contactos de trabajo regula-
res, intercambio de informacién y ejercicios habitua-
les. Dependiendo de la ORN, el tipo de organiza-
ciones con quienes mantiene contacto van desde
los titulares de la licencia u operadores de las cen-
trales nucleares a ministerios, autoridades regionales
o locales y otras agencias. En el caso de Noruega, ade-
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mas de los otros contactos descritos anteriormente,
las unidades de emergencia y comunicacién se red-
nen dos veces al afio con sus homdélogos nérdicos.
Profesionales de la comunicacién del gobierno fede-
ral y de algunos estados se retiinen trimestralmente

en EEUU.

5.3. Ejercicios y simulacros
de emergencia

Durante la exhaustiva preparacion para un desastre
nuclear, los escenarios se explican en la fase de detalle
preliminar, de forma que los medios entiendan cémo
estd orgﬂnizada el sistema gubermzmmm/ de control de
la crisis y la estructura de seguridad existente en las

instalaciones nucleares, (INES, Japon).

5.3.1. Frecuenciay tipos de simulacros
de emergencia

Generalmente las ORN hacen simulacros de emer-
gencia cada afio. Dependiendo del tipo de instala-
cién, Bélgica lleva a cabo estos simulacros anualmen-
te (instalaciones de clase 1) o cada dos afios
(instalaciones de clase 2). En Corea, tiene lugar un
simulacro de emergencia unificado, liderado por el
gobierno central, cada cinco afos y un simulacro
de emergencia integrado dirigido por el gobierno
local cada cuatro afos. En EEUU, la NRC partici-

pa en numerosos simulacros con distintos grupos de
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actores puesto que se exige que las centrales nuclea-
res realicen simulacros al menos cada dos afios.

En los simulacros que incluyen la evacuacién de los
residentes proximos a una central nuclear, las ORN
no se comunican directamente con la poblacién afec-
tada. La autoridad que dirige el simulacro (local,
regional o provincial), la policia o el titular de la licen-
cia es la responsable de esta comunicacién, pero las
ORN pueden hacer recomendaciones o comuni-
carse con la poblacién a través de los medios.

En general las ORN hacen “simulacros de crisis o
emergencia’ que incluyen a los departamentos de
informacién o comunicacién. Estos simulacros se
evaldan sistemdticamente como actividades de auto-
evaluacidn o por expertos externos. En el caso de
Francia, donde cuatro de los ¢jercicios anuales inclu-
yen simulacién de la presién medidtica, una agen-
cia de comunicacién evaltia el comportamiento del
organismo regulador y también le hace recomenda-
ciones. En el Reino Unido, se preparan notas infor-
mativas para los medios y se envian a la oficina de
prensa; son evaluadas como parte del ejercicio.

Las ORN también hacen ejercicios “postacciden-
te”, incluyendo reuniones de autoevaluacién des-
pués de un simulacro o en la recuperacién de una
situacién de crisis, por ejemplo. La implicacién
de los departamentos de informacién en estos ejer-
cicios post-accidente varfa segtin los paises. Algu-
nos, como EEUU, Eslovaquia, Hungrfa, Alemania,

Corea y Suiza no incluyen a los departamentos de
informacidén; otros, como Francia, han incluido
recientemente a los departamentos de informacién
o planean hacerlo en un futuro préximo. En 2010,
la ORN francesa acometié por primera vez un ejer-
cicio de esta clase, y la comunicacién consistié en
explicar a los medios y al puiblico la necesidad de
adoptar acciones protectoras. Finlandia y Alemania
incluyeron en su planificacién de 2011 ejercicios
similares.

Como se ha mencionado anteriormente, los medios
de comunicacién emergentes no son canales esta-
blecidos de comunicacién para las ORN. En gene-
ral, hoy en dia los ejercicios de las ORN no simu-
lan las nuevas redes sociales como la Web 2.0, blogs
o Twitter. Algunas organizaciones muestran inte-
rés en explorar estos temas en el futuro. Algunas,
como Alemania, han empezado a utilizar pdginas
web para difundir notas de prensa o utilizan los men-
sajes de texto de los teléfonos méviles y la Web 2.0
para cargar informacién (esto sucede también en
Corea). Francia organiza ejercicios enfocados a sopor-
tar la presién de los medios, simulando la utiliza-
cién de las nuevas tecnologias y las redes sociales
mediante la activacién de la pagina web de gestién
de la crisis y la elaboracién de mensajes de Twitter.
Ademds, los periodistas simulan preguntas dificiles
y polémicas en las redes sociales (blog, Facebook,
etc.). Una agencia de comunicacion evalta sistemd-
ticamente el comportamiento de la ORN y hace
recomendaciones.



5.3.2. Implicacion de otras organizaciones

Normalmente, durante los simulacros, las ORN man-
tienen contactos regulares con las otras organiza-
ciones participantes en el mismo. El nimero y el tipo
de organizaciones con las que las ORN mantienen
contacto difieren dependiendo del pais asi como
del tipo y complejidad del ejercicio. Por ejemplo, la
interaccién en Espafa tiende a ser con el departa-
mento de comunicacién de la Delegacién del Gobier-
no en la regién afectada y con la direccién general de
Proteccién Civil del Ministerio del Interior. En Esta-
dos Unidos, se mantienen contactos con hasta 12
organizaciones que participan en los simulacros. En
algunos paises, las organizaciones involucradas va-
rfan de dos a cinco. En Canadd, los ejercicios nacio-
nales incluyen al Grupo de Asuntos Publicos del
Gobierno de Canadd asi como a otros paises.

Las ORN representadas en el Comité de Actividades
Reguladoras Nucleares (CNRA) tienden a no invo-
lucrar a los medios durante los simulacros de emer-
gencia. Sin embargo, en algunos de los paises, duran-
te los ejercicios, se han incluido periodistas (estudiantes
en algunos casos) que hacen preguntas dificiles y pro-
vocan la controversia, para probar cémo soportaria
la ORN la presién de los medios. Los portavoces de la
ORN ensayan cémo dar respuestas correctas y claras
a los exigentes, y a menudo muy criticos, periodistas.

En general, las ORN no invitan a los medios a los
simulacros programados ni a los especificos. En algu-
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nos casos, sin embargo, como en Corea, los medios
son invitados como observadores a algunos simula-
cros y se les da la oportunidad de hacer preguntas a
la ORN o al titular de la licencia. En Francia, las
autoridades locales pueden invitar a los medios para
que informen sobre el simulacro, asistan o actien
como observadores y en el Reino Unido, algunos
de los gjercicios mds importantes pueden incluir tam-
bién a los medios, pero esto depende de la organi-
zacién que dirija el ejercicio.

5.3.3. Lecciones aprendidas

Las lecciones aprendidas después de los ejercicios y
los simulacros de emergencia varfan segtin la ORN
de la que se trate. En la mayoria de paises se percibe
como necesario mejorar la cantidad y la claridad de
la informacién disponible, asi como la transparen-
cia del proceso de comunicacién. Como el lenguaje
es muy importante, resulta critico ser empitico y uti-
lizar una terminologfa sencilla; por consiguiente, es
preciso formar al personal en técnicas de comuni-
cacién con los medios, asi como en responder a las
preocupaciones del pablico de forma inteligible y
con tacto. Ademds, un aspecto crucial de la comuni-
caci6n es examinar lo que publican los medios y corre-
gir con rapidez cualquier informacién falsa o cual-
quier rumor.

Las diferentes organizaciones participantes consi-
deran necesario mejorar la coordinacién y el inter-
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cambio de informacién. Si hay organizaciones dife-
rentes dando demasiados mensajes se puede originar
confusién, y puede parecer que facilitan informacién
contradictoria y retrasar la difusién de informacién.
Ademis, la falta de coordinacién en los mensajes que
se dan puede reducir la credibilidad y arrojar dudas
sobre la capacidad de las organizaciones que dan las
respuestas para gestionar la situacién.

Es, por tanto, importante asegurar que todas las
agencias emiten mensajes coherentes al piblico y a
los medios, y actualizan la informacién continua-
mente. Se considera fundamental en el Reino Uni-
do la coordinacién de las notas de prensa para ase-
gurar un mensaje coherente de todas las agencias.
En Bélgica conciben la videoconferencia como un
instrumento muy Util durante una crisis y Francia
considera que un “libro de entradas” compartido
por las diferentes organizaciones implicadas puede
resultar beneficioso.

5.4. Papel de la ORN en la notificacion de
la crisis

Durante la fase inicial de respuesta a un incidente impor-
tante, HSE dexempdﬁarz’d un pﬂpel de apoyo a los ser-
vicios de emergencia, de acuerdo con los protocolos nacio-
nales acordados para afrontar tales incidentes. El grado
de informacién facilitada a los medios y al piiblico depen-
deria del incidente y de los planes acordados con los
servicios de emergencia para facilitar detalles. No esta-

ria de mds que los inspectores en las centrales nucleares
tuvieran un papel prominente en las conferencias de
prensa y en otras declaraciones piiblicas, (HSE, Reino

Unido).

5.4.1. Notificaciéon internacional

De acuerdo con la Convencién sobre la Pronta Noti-
ficacion de Accidentes Nucleares, adoptada en 1980,
la autoridad competente tiene la obligacién de noti-
ficar cualquier accidente o emergencia nuclear al
OIEA y alos Estados afectados. En todos los paises,
las ORN son responsables de la notificacién inter-
nacional as{ como de informar a la Unién Europea
y paises vecinos. En la web de ENAC (Notifica-
cién de Emergencia y Convencién de Asistencia)
es el sistema utilizado para informar al OIEA. En
caso de una emergencia radiolégica o nuclear en
Europa, el sistema de pronta comuncacién es ECU-
RIE (Intercambio de Informacién Radioldgica
Urgente de la Comunidad Europea).

5.4.2. Notificacién a los medios y al
publico

En todos los paises, las ORN son responsables de
informar al publico y a los medios de una emergen-
cia nuclear. En Alemania se hace una distincién entre
BMU, que es responsable de la “proteccién radio-
légica preventiva” y los Estados Federados (Linder),



ue son responsables del “control de desastres y res-
q y
puesta en emergencia’.

En algunos paises, las ORN apoyan a otras organi-
zaciones que facilitan informacién a los medios y al
publico. En Espafia, el CSN colabora con la direc-
cién del Plan de Emergencia para explicar adecua-
damente el alcance y el objeto de las medidas de pro-
teccion, pero es la direccién del Plan de Emergencia
Exterior la que difunde la informacién. La ORN emi-
te sus propios comunicados de prensa para explicar
los aspectos més relevantes de la evolucién de la emer-
gencia, pero estos tienen que estar coordinados con
los emitidos por la direccién del Plan de Emergen-
cia Exterior.

En Hungria y Bélgica, sus ORN informan a los
medios y al publico, pero el grupo de informacién
publica nacional o el centro nacional de crisis, res-
pectivamente, pueden ser activados y proporcionar
también informacién. En Bélgica, si no se trata de
un incidente o accidente nuclear, la ORN informa
a la poblacién afectada. En el Reino Unido, el regu-
lador es miembro de la Célula Estratégica Asesora en
Medios de Comunicacién (SMAG, siglas en inglés),
elemento clave en la gestién medidtica. Estd consti-
tuida por la policia, el titular, la autoridad local, y
el asesor técnico del Gobierno, siendo éste un alto
representante del organismo regulador britdnico res-
ponsable de hacer declaraciones autorizadas en nom-
bre del Gobierno. La célula asesora en medios de
comunicacién tiene como objetivo principal orien-
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tar al grupo estratégico sobre la estrategia a seguir
con los medios y asegurar una comunicacién cohe-
rente; es liderado por la policia en la fase aguda y por
la autoridad local en la fase de recuperacién.

5.4.3. Asesoramiento a las autoridades
publicas

En la mayoria de los paises, las ORN son responsa-
bles de asesorar a las autoridades publicas en caso
de emergencia. En Hungrfa, la ORN prepara un ané-
lisis de la situacién para los organismos designados
para la gestién de la emergencia, ya que estos ulti-
mos deben informar a las autoridades publicas.

Las ORN pueden asesorar a las autoridades puiblicas
en dreas que incluyen seguridad radioldgica, seguri-
dad fisica, y proteccién de la poblacién y del medio
ambiente. Sin embargo, las ORN no deciden nor-
malmente la adopcién de medidas protectoras, pero
pueden hacer recomendaciones o asesorar a las auto-
ridades locales o gubernamentales. En el Reino Uni-
do, la policia toma las decisiones destinadas a pro-
teger al publico, actuando como mando estratégico
en el Centro de Coordinacién Estratégica. En Espa-
fia este papel es asumido por el director del Plan de
Emergencia Nuclear Exterior con el asesoramiento
de la ORN. De forma similar, en Corea es el jefe
del Centro de Gestién Exterior al emplazamiento
quien tiene la potestad de decidir medidas urgentes
de proteccién al publico, incluyendo refugio, eva-
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cuacién, controles de alimentos y de ingestién de
agua, y distribucién de yodo profildctico. En EEUU
la NRC se pondria en contacto con la autoridad apro-
piada (por ejemplo el gobernador del Estado afec-
tado) para asesorarle sobre las medidas de proteccién
recomendadas para el puablico.

En algunos casos, como Canadd y Alemania, la ORN
tiene la autoridad de ordenar acciones especificas que
eviten riesgos indebidos a las personas o al medio
ambiente. En Alemania las recomendaciones deben

hacerse de acuerdo con las méximas autoridades com-
petentes de los Estados Federados (linder).

En Noruega, por real decreto, el director general de
NRPA preside un Comité de Crisis de Preparacién
Nuclear, con autoridad para emitir érdenes relativas a
las medidas especificadas para la fase aguda de un inci-
dente, incluyendo la orden de proteger dreas que estdn
o podrfan estar muy contaminadas, ordenar la evacua-
cién de emergencia de las comunidades locales, orde-
nar la restriccién de alimentos a corto plazo, etc.
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CAPITULO

Manual de
gestion de la
comunicacion
publica durante
una crisis

El manual de gestién que se incluye a continuacién
pretende ayudar a las ORN a desarrollar sus estra-
tegias de comunicacién publica durante las diferen-

. Tabla 3

" Sintesis del manual de gestion propuesto

tes etapas de una crisis (es decir: antes, durante y des-
pués) identificadas en el capitulo 2 de este documen-
to. Esta matriz resalta los elementos esenciales que
las ORN deberfan tener en cuenta durante cada eta-
pa, y se basa en tres pilares bésicos de la comunica-
cién de crisis: la gestion, la logistica y el departamen-
to de comunicacién. Se ha buscado que sea lo bastante
genérica como para poder ser aplicable a todas las
ORN. No obstante, los elementos especificos pue-
den variar segin el planteamiento que se adopte,
ya que las ORN trabajan en contextos culturales y
sociales diferentes.

Pre-CRISIS Durante CRISIS-1
Gestién Establecer plan CC Implementar plan CC
Designar equipo
principal CC coordinacién
Asignar tareas Personal en modo
de gestién de crisis
Designar portavoces Preparar conferencias
prensa
Area de crisis en intranet ' Actualizar la intranet
Designar enlaces Flashnews | OIEA
con ORN
Logistica Identificar necesidades | Activar plan

de personal de personal

Realizar simulacros
regulares

Sesiones informativas / Mantener una sola

Durante CRISIS-2 Post-CRISIS
Notificar fin de la crisis

Evaluar acciones
voz de ORN

«

Evaluar comunicacién

ORN

Precisién y calma

Lecciones en la intranet

Lecciones internas

Evaluar eficiencia

simulacros



pagina 46

"1 Tabla 3 (continuacion)

" Sintesis del manual de gestiéon propuesto

Pre-CRISIS Durante CRISIS-1 Durante CRISIS-2 Post-CRISIS
Logistica Mantener equipo CE Activar CE Desactivar CE
(continuacién)  Preparar centro de Activar centro de Desactivar centro
llamadas llamadas llamadas
Identificar necesidades  Establecer centro Facilitar fotos a los Evaluar satisfaccién
de los medios de medios medios de los medios
Preparar medios de Llamar traductores Traducir informacién “
traduccién clave
Dpto. Disefiar plantillas CP Emitir rdpido 1. CP  Afiadir en CP que se Mensajes post crisis
Comunicacién seguird informando
Lista de contactos Mensajes a los CM Cultivar relaciones
de los medios con los medios
Preparar web crisis Actualizar p4gina web = Ocultar pagina web Reinstaurar pdgina web
“invisible” habitual habitual
Evaluar uso RS Decidir uso RS Enlazar RS a la web Reinstaurar RS a modo
normal
Preparar uso SMS Enviar SMS —
Establecer seguimiento  Seguimiento medios  Corregir informacién Comprobar efectividad
de los medios errénea de los mensajes
Preparar documentacién | Proporcionar hojas Informacién de
para los medios informativas seguimiento
Acrénimos:

CC: comunicacién de crisis.

CE: centro de emergencia.
Flashnews: sistema NEA/WGPC.
CM: contactos de los medios.

ORN: organizacién reguladora nuclear.

CP: comunicado de prensa.

RS: redes sociales.

SMS: mensajes cortos de texto a través de teléfonos méviles.

En el anexo 1 se proporcionan detalles sobre cada una de las celdas del manual de gestion.



-

CAPITULO

Conclusiones

El andlisis de los resultados de la encuesta y el pre-
sente informe indican que la comunicacién trascien-
de la competencia de las ORN durante una crisis a
nivel nacional. El intercambio de informacién y la
coordinacién con otras organizaciones es crucial para
lograr una comunicacién publica eficaz, y los pla-
nes y procedimientos para suministrar informacién
al publico deben ser desarrollados con bastante ante-
lacién. Dichos planes y procedimientos deben deta-
llar funciones y responsabilidades.

Una de las premisas importantes ampliamente acep-
tada por las ORN implica que “cada actor debe comu-
nicar en su propio campo de competencia”. Por con-
siguiente, el papel de cada organizacién en una
situacién de emergencia debe estar claramente defi-
nido y asimilado por otras organizaciones competen-
tes para asegurar la eficacia de la comunicacién puabli-
ca. En este sentido, las ORN pueden asumir un papel
de liderazgo a escala nacional, estimulando la coor-
dinacién entre los departamentos de emergencias y
de comunicacién y con otras partes implicadas en las
situaciones de crisis y emergencias. Ademds, como
parte de los planes y procedimientos para facilitar
la informacién publica, resulta prioritario desarro-
llar listas de necesidades o protocolos de actuacién
que asignen instrucciones especificas (como qué acti-
vidades, quién, cémo y para quién) en materia de
comunicacion.

Este informe enfatiza la necesidad de tener comu-
nicadores competentes entre el personal. Las ORN
deberfan facilitar una formacién adecuada en comu-
nicacién y asuntos publicos a sus empleados para que
puedan dar apoyo antes, durante y después de la
crisis. Estos comunicadores expertos deberfan coor-
dinarse con otras organizaciones de emergencia y con
los departamentos de comunicacién correspondien-
tes para transmitir un mensaje claro a los medios y
al publico. No coordinar un mensaje oportuno, pre-
ciso y coherente desde todas las organizaciones hacia
el publico y los medios puede crear confusién y lle-
var a una pérdida de credibilidad, que es muy difi-
cil de recuperar.

Se ha demostrado que, en cualquier simulacro o ejer-
cicio, es beneficioso involucrar a los periodistas y a
los departamentos de comunicacién para probar la
reaccién de las ORN a la presién de los medios en
una situacién de crisis y llevar a cabo autoevalua-
ciones. Un ejemplo de buena préctica en esta drea
serfa realizar de forma sistemdtica simulacros de emer-
gencia o crisis que emulen la presién de los medios,
y evaluar de forma independiente el ejercicio y hacer
recomendaciones.

En términos generales, aunque las pricticas de comu-
nicacién de crisis de las ORN han mejorado duran-
te los dltimos afios, todavia hay margen de mejora,
particularmente en el intercambio de informacién,
coordinacién con otras organizaciones, protocolos y
procedimientos, y sobre el uso de los medios de
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comunicacién emergentes. Aunque la mayorfa de las
ORN cada vez adopta mds un enfoque multimedia
en sus estrategias de comunicacién, el uso de las nue-
vas redes sociales como forma de llegar répida y direc-
tamente a una audiencia mds amplia en circunstan-
cias extraordinarias estd todavia por explorar y
pendiente de evaluar en detalle.

Las ORN deberfan proseguir con el intercambio de
experiencias ampliando la informacién facilitada
en la encuesta y comparar sus necesidades articula-
das en sus respectivos marcos legales. Puede ser util
organizar un taller especifico sobre las précticas de
comunicacién de crisis, a nivel nacional e interna-
cional —junto con la consideracién de las estrate-
gias de comunicacién entre los Estados miembros
después de los sucesos en la central de Fukushima—
para tratar las preocupaciones globales y compartir
las préicticas actuales en este campo.

-»sb:‘.‘z——‘————-‘*

Nota adicional tras el accidente de
Fukushima

Merece la pena mencionar que el borrador final de
este informe se presentd a los miembros del Grupo de
Trabajo de Comunicacién Piiblica de la NEA para
comentarios el 10 de marzo de 2011, es decir, la vis-
pera del accidente de Fukushima. Este informe fue revi-
sado por el WGPC en su reunién anual (16-18 de mar-
zo 2011) y varios miembros compararon el Manual
de Gestion con su prdctica durante la crisis de Fukus-
hima. Las conclusiones fueron que, aunque faltaba una
reflexion profunda sobre la dimension internacional,
dicho manual podia ser un instrumento relevante para
definir, a nivel nacional, una estrategia de comunica-
cidn integral durante una crisis.

e
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Cuestionario para obtener informacion
sobre comunicacion de crisis

AEN/CNRA/WGPC
(Distribuido el 20 de noviembre de 2009)

Objetivo

Establecer un “manual” prictico con orientaciones de
buenas practicas para las organizaciones reguladoras
nucleares (ORN) sobre comunicacién de crisis que
cubra la planificacién durante situaciones normales,
las lecciones aprendidas de emergencias o sucesos
que han planteado retos importantes y la estrategia
con los medios de comunicacién. Debe estar basada
en la identificacién de las mejores précticas y retos
cuando se enfrentan a situaciones planificadas o situa-
ciones inesperadas que pudieran afectar a la credibi-
lidad de la ORN. El documento resultante busca
expandir las orientaciones desarrolladas para “situa-
ciones anormales” a las situaciones de emergencia y
crisis.

Accidén

Completar el cuestionario siguiente antes de 1 de
febrero de 2010 y enviar los comentarios a Jean Gau-
vain y al equipo de trabajo (Marina Calvo, Anneli
Hallgren, Yano Mari y Anne Marit Ostreng) de for-

ma que se pueda emprender su andlisis.

Las preguntas pretenden obtener respuestas since-
ras y claras que ayuden a establecer una metodolo-
gfa prictica para afrontar mejor la comunicacién
de crisis. Si es posible, contesten con SI o NO e inclu-
yan —cuando resulte adecuado— explicaciones con-
cretas sobre cémo funciona su organizacién en su
comunicacién con el pablico y los medios, dentro
de una red compleja de organizaciones publicas que
cubren tanto la perspectiva nacional como la local.

Dentro de los limites de confidencialidad
legalmente establecidos facilitennos, por
favor, (en inglés, si es posible) copias de:

* Documentos o ilustraciones relevantes sobre el flu-
jo de trabajo relativo a la comunicacién con el
publico y medios en situaciones anormales, situa-
ciones de crisis y emergencias (especifiquen las res-
ponsabilidades de cada 4rea y clarifiquen quién estd
a cargo de la comunicacién externa).

* Documentos y esquemas relevantes mostrando la
relacién de la ORN con otras organizaciones publi-
cas durante una emergencia.

¢ Cualquier otro documento o resumen que puedan
considerar de interés para este tema.
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Cuestionario de comunicacion de crisis / Pais:

I. DELIMITACION DEL CONCEPTO

1. Definicién de comunicacién de crisis

2. Diferentes clases de crisis:
a) Que permita una accién preplanificada de la ORN (tiene en cuenta acciones (hechos, sucesos) que
pueden ser beneficiosas para la credibilidad de la organizacién).
(Por favor, comenten su experiencia dando ejemplos).

) Que provoquen una actuacién reactiva de la ORN:
i. Tras un suceso que puede tener un impacto o relevancia social:

1. Que implique la adopcién de una o mds medidas protectoras (control de accesos, refugio,
uso de yodo profildctico, evacuacién de las 4reas afectadas, u otros).
(Por favor, comenten su experiencia dando ejemplos).

2. Otros sucesos exentos de la adopcién de medidas protectoras.
(Por favor, comenten su experiencia dando ejemplos).

ii. “Reventado” por los medios (noticias de cabecera que pueden obligar a que la organizacién
conteste en una fase temprana, por ejemplo en verano).
(Por favor, comenten su experiencia dando ejemplos).

sIncluirfa nuevas categorfas?
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3. Campos relacionados con la comunicacion de crisis (elegir una o varias opciones):

a) Seguridad nuclear

b) Proteccién radiolégica /impacto sobre la salud
¢) Seguridad fisica

d) Desastre natural o medioambiental

e) Contaminacién

RESPONSABILIDAD Y TIEMPOS

4. Cuando tiene lugar una crisis, real o s6lo basada en un rumor, ;con qué rapidez da informacién la

ORN a los medios y al piiblico?

5. ;Tiene esa ORN procedimientos preplanificados relacionados con el tiempo de respuesta (para los
dos: publico y medios) o se toma la decisién ad hoc?

6. Papel del departamento/drea encargado de la comunicacién publica en situaciones de crisis
(escoger una o varias opciones):

a) Un mero gestor de las peticiones de informacién del publico o de los medios

b) Papel activo (propone acciones a ser emprendidas)

¢) Toma decisiones (tiene una capacidad auténoma)

d) Define estrategias (elabora politicas, informes y lecciones aprendidas sobre gestién de la crisis, etc.)

Comentarios:

7. ;Quiénes asumen los papeles de portavoces en su organizacién?
¢ g
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8. ;Tienen estas personas habilidades en comunicacién publica o en ingenieria?

9. ;Disponen de personal formado en comunicacién de crisis o planean incluir actividades especificas
de formacién enfocadas a la comunicacién de crisis dentro del marco de formacién de la ORN?

10. ;Ha preseleccionado esa ORN personal para que esté disponible para los medios en todo momen-
to durante una crisis? ;Y una lista de turnos de su personal pre-planificada para servir a los medios
a todas horas?

11. ;Tiene esa ORN planes de contingencia para reforzar la plantilla del departamento de informacién
con mds recursos humanos de otros departamentos de la organizacién o de organizaciones exter-
nas, en caso de crisis?

ll. INFORMACION: CONTENIDOS Y CANALES DE COMUNICACION

12. ;Tienen mensajes o plantillas predefinidas para informar al publico y a los medios en situacio-
nes de crisis? S7 es ast, facilitennos un ejemplo.

¢Incluyen una clasificacién preliminar de la escala INES. S7 es que no, expliquen por qué.

13. Por favor, enumeren los canales principales (comunicados de prensa, web, ambos, otros) que utili-
zarian para informar al piblico y a los medios de manera oportuna en situaciones de crisis.
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14. ;Tiene esa ORN una web separada para la gestion de crisis?

15. ;Se utiliza activamente su web para informar sobre riesgos de la radiacién, contramedidas, resulta-
dos de la vigilancia, pronésticos, desastres naturales, etc. durante una crisis? (elija una opcién)

a) Si
i. La web habitual de la ORN
ii. La web de gestién de crisis

b) No

16. ;Examina su ORN los articulos que salen en los medios y los utiliza después para que le ayuden a
¢ q Yy q yu
decidir qué informacién serd til facilitar a los medios durante una crisis?

17. ;Trabajan activamente para corregir las malos entendidos de los medios durante una crisis? ;Reci-
ben formacién dentro de la ORN para hacer eso?

IV. EFICACIA Y COORDINACION ORGANIZATIVAS

18. ;En una emergencia, qué papel juega esa ORN en relacién con lo siguiente? (debe estar relacionado
con la categorizacion en la pregunta 3):

a) Notificacién internacional
b) Informacién al publico y a los medios

¢) Asesoramiento a las autoridades publicas

19. ;Tiene esa ORN el poder de decisién para la adopcién de acciones protectoras cuando sea necesario?
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20. ;Tiene su ORN una estructura de emergencia? (por favor, expliquela)

21. ;Dispone su ORN de una respuesta de emergencia que diferencie los tipos de situaciones de crisis?

22. ;Dispone esa ORN de una lista de tareas para todas las funciones clave, una lista de “qué hacer” en
caso de una crisis?

23. ;La estructura de emergencia de la ORN incluye personal formado en comunicacién o que perte-
nezca al departamento de comunicacién de la organizacién?

24. Existe habitualmente un flujo de trabajo entre el departamento de comunicacién y el drea que se
ocupa de las emergencias dentro de su organizacién?

25. Por favor, enumere las otras organizaciones (Gobierno, UE, medios...) con las que la ORN cola-
bora en situaciones de crisis, especificando si existe un mandato legal de informar a cualquiera de
ellas. (Por favor, proporcionen esquemas o cualquier otro documento que pueda ayudar).

a) Seguridad nuclear

b) Proteccién radiolégica
¢) Seguridad fisica

d) Desastre natural

26. ;Tiene su ORN planes sobre c6mo coordinar la informacién publica entre las diferentes autorida-
des nacionales?

27. ;Existen planes/procedimientos nacionales, regionales o locales operativos sobre informacién piblica

que definan papeles y responsabilidades, recursos materiales y recursos humanos?
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28.

:Mantienen sus unidades de comunicacién y emergencia contactos / reuniones con las mismas
dreas de otras organizaciones que compartes las responsabilidades para afrontar una situacién de cri-
sis? ;A qué nivel? ;Cudntos?

29.

¢Hay una clara y cominmente entendida divisién de responsabilidades en relacién con la informa-
cién de la crisis entre la autoridad local, el Gobierno, el regulador y el titular de la licencia? ;Quién
serd normalmente el primero en informar? ;Cémo se coordina o comparte la coordinacién entre
dichas organizaciones?

30.

¢Tiene su ORN un plan asegurando la disponibilidad de los recursos humanos (obligacién)?

V. EJERCICIOS Y SIMULACROS

31. ;Hacen précticas en escenarios ligados a situaciones consideradas de emergencia tales como en la
respuesta de su organizacién de emergencia?

32. ;Realiza su ORN ejercicios de crisis/emergencia que incluyan el departamento de informacién y eva-
ldan los resultados?

33. ;Mantienen contactos regulares durante los simulacros con los departamentos de comunicacién de
otras organizaciones involucradas? ;Con qué frecuencia?

34. ;Mantienen contactos regulares con los medios durante los simulacros de emergencia? ;Con qué
frecuencia? ;Cémo ejercen los medios presién? ;Juegan los periodistas un papel creible/constructi-
vo durante los ejercicios?

35. ;Invitan a los medios a los simulacros regulares o a los especificos?
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36. ;Intentala ORN acercarse a los periodistas para educarlos y formarlos en temas nucleares y de pro-
teccién radioldgica?

37. ;Hay lecciones aprendidas sobre el reto de coordinar mensajes con otras organizaciones involucra-
das en la gestién de la crisis, especialmente en simulacros que contemplen la adopcién de medidas
protectoras?

38. Cuando un simulacro implica la evacuacién de los residentes del entorno de una central nuclear, ;tie-
ne un papel activo la ORN en la comunicacién con la poblacién afectada?

39. ;Hace su ORN egjercicios o simulacros post-accidente que incluyan al departamento de informacién?

40. ;Hace su ORN ejercicios que simulen los nuevos medios (web 2.0, Twitter, blogs)?

41. ;Cudles son las lecciones aprendidas referentes a la comunicacién de la ORN (transparencia, peda-

gogia, empatia, pericia...)?

VI. CENTROS DE EMERGENCIA

42. ;Tiene la ORN su propio centro de emergencia?

43. ;Participa su organizacién en otros centros de emergencia?

44. ;Si es asi, tienen canales de comunicacién directos y seguros con otros centros en el pais?




Paises y ORN que participaron
en la encuesta

Alemania BMU

Bélgica FANC
Canad4 CNSC

Corea KINS

Espafia CSN

Estados Unidos NRC
Federacién Rusa Gosnadzor
Finlandia STUK
Francia ASN
Hungria HAEA
Irlanda RPII

Japén NISA + JNES
Noruega NRPA

Reino Unido ONR (anteriormente HSE/ND)
Republica Eslovaca UJD

Suecia SSM

Suiza ENSI




Actividad de comunicacion
de crisis del WGPC

Preguntas adicionales a los paises miembros
(Distribuido el 15 de julio 2010)

Este documento busca establecer las posiciones decla-
radas durante la undécima reunién, mantenida en
Paris el pasado marzo y ayudarnos a focalizarnos
en el mandato del CNRA referente a comunicacién
de crisis. Se refiere a la primera versién del cuestio-
nario enviada a los paises miembros en diciembre
2009, pero s6lo enumera aquellos temas que impli-
can texto adicional o peticién de respuestas. En esos
casos se numeran las preguntas para ayudar a los
Estados miembros.

I. DELIMITACION DEL CONCEPTO

Se hace notar que ello no siempre implica dar nue-
vas respuestas. En ciertos casos contiene preguntas
adicionales a los Estados miembros o también pre-
guntas iniciales para los casos en que las respuestas
comparadas eran confusas. Cuando se necesite, inclu-
yan sus comentarios directamente en el texto utili-
zando la funcién control de cambios.

Se ruega que envien sus comentarios a la Secreta-
ria de la NEA y al equipo de trabajo antes del 30 de
agosto.

1. Definicién de comunicacién de crisis: (Por favor, digan si apoyan la siguiente definicion o escribanla de

otra forma,).

Disefo, planificacién e implementacién de acciones de comunicacién para satisfacer las obligaciones

y peticiones relativas a la informacién publica y a la transparencia en una situacién de presién de los

medios y de riesgo para la reputacién de la ORN. Tendrén en cuenta las fases diferentes pre, durante

y post-crisis.
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2. Diferentes clases de crisis:

a) Que permiten acciones de la ORN planificadas previamente. Entendidas como medidas anteriores a
la crisis.

) Una crisis en curso: implica medidas sobre la marcha.
¢) Que provocan una accién reactiva de la ORN. Entendidas como medidas posteriores a la crisis.

RESPONSIBILIDAD Y TIEMPOS

3. ;Cuando se produce una crisis, real u originada por un rumor, con qué rapidez responde la ORN para
facilitar informacién a los medios y al piablico? Anadir: ;Qué canales se utilizan y cémo se eligen?
Yy é y g
Especificar marcos temporales y comentar los canales utilizados.

4. Papel del Area/Departamento encargado de la comunicacién publica en situaciones de crisis (Escoger
una o varias opciones).

a) Un mero gestor de las peticiones de informacién del publico o de los medios.
b) Papel activo (propone emprender acciones).
¢) Toma decisiones (tiene autonomia).

d) Define estrategias (elabora politicas, informes y lecciones aprendidas sobre gestién de la crisis, etc.).

Comentarios:

8. ;Tiene esta persona habilidades para la comunicacién publica? (Omitir ingenieria, ya que el cambio sélo
afecta al titulo no es necesario contestar la pregunta).
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Il. INFORMACION: CONTENIDOS Y CANALES DE COMUNICACION

15. ;Se utiliza activamente su web para informar sobre riesgos de la radiacién, contramedidas, resultados
de la vigilancia, prondsticos, desastres naturales, etc. durante una crisis?

a) Si
i. La web habitual de la ORN
ii. La web de gestién de crisis

b) No

Sila respuesta es si, por favor, comente sobre: ;Cémo se evita la duplicidad de esfuerzos? (;Se elabora el mate-
rial dos veces, para la web habitual de la ORN y para el de gestion de la crisis?).

IV. EFICACIA Y COORDINACION ORGANIZATIVAS

31. ;Hacen précticas en escenarios ligados a situaciones consideradas de emergencia en lo que se refiere a la
respuesta de su organizacién a la emergencia? ;Con qué frecuencia? Elegir una opcion.

a) Anual
b) Bianual
¢) Una vez cada tres o mds afios

d) Nunca

39. ;Hace su ORN ejercicios postaccidente (recuperacién de una situacién de crisis, reuniones de autoe-
valuacién que tengan lugar tras un simulacro, etc.) que incluyan al departamento de informacién?
Explicar.

40. ;Hace ejercicios esa ORN que simulen los nuevos medios (web 2.0, Twitter, blog). Detallar las expe-
riencias.



Colaboracion de la ORN con otras organizaciones
en las cuatro areas de competencia

Pais

Seguridad Nuclear

Proteccion Radioldgica

Seguridad Fisica

Desastre Natural

Alemania

. UEy OIEA

. Mixima Autoridad del
Linder

- Proteccién Radioldgica

- Respuesta a desastres/
autoridades de interior

- Publico

. Parlamento

Bélgica

. Comité de Coordinacién
Federal (director de
emergencia de las
autoridades, célula socio-
econémica, célula
informativa al publico,
medios, paises vecinos
—célula de evaluacién— UE
e OIEA)

- Autoridades provinciales

- Equipos de intervencién

Idem

Idem

Idem

Canadi

- Departamento Federal de
Seguridad Pdblica y
Gestién de Emergencias

- Agencias provinciales de

gestién de emergencias

- Departamento
Federal de Salud,
Medio Ambiente,
Transporte

- Agencias provinciales
de gestién de

emergencias

- Departamento Federal
de Seguridad Publica

- Defensa Nacional

- Real Policia Montada
del Canad4

- Fuerzas de policia
provinciales (sélo en
Quebec y Ontario)

- Departamento
Federal de Seguridad
Puablica

- Defensa Nacional

- Otros departamentos
y agencias federales
que sean requeridos
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Pais Seguridad Nuclear Proteccion Radioldgica Seguridad Fisica Desastre Natural
Corea - Ministerio de Educacién, |Idem - Instituto coreano de |- Gobierno (central y
Ciencia y Tecnologia No-Proliferacién y local)
(MEST) Control Nuclear - OIEA
- Medios - Medios - Operador
- Pdblico - Medios
Eslovaquia |- UEy OIEA - Autoridad de sanidad |- Gobierno (nacional y |- Gobierno(nacional y
- Paises vecinos publica local) local)
- Gobierno - Ministerio del Interior |- UE - Autoridades de
- Titular de la licencia (Departamento de - Titular de la licencia | proteccién civil
- Medios Proteccién Civil)
- Medios
Espafa - Director Plan de Idem Idem - Director del Plan de
Emergencia Exterior - Fuerzas de policia Emergencia Exterior.
- UEy OIEA dependientes del - Autoridades
- Autoridades Ministerio del gubernamentales de
gubernamentales de Interior proteccién civil
proteccidn civil
Estados - Departamento de - DHS - DHS . DHS
Unidos Seguridad del Territorio - Agencia Federal de - FEMA - FEMA
Nacional (DHS) Festién de - Oficina Federal de
Emergencias (FEMA) | Investigacién (FBI)
- Agencia de Proteccién
Ambiental (EPA)
Finlandia |- Administracién
gubernamental
- Administracién regional
- Medios, operador, otros
participantes
- Organizaciones expertas
- Paises vecinos
- OIEA, UE
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Pais Seguridad Nuclear Proteccion Radioldgica Seguridad Fisica Desastre Natural
Francia - Gobierno: escala nacional |- Gobierno: escala - Gobierno: escala . Gobierno: escala
(ministerios) y local nacional nacional nacional
(prefectura) (especificamente el (ministerios) y local (especificamente el
- Apoyo técnico Ministerio de (prefectura) Ministerio de Medio
independiente (IRSN) Sanidad) y local - Apoyo técnico Ambiente) y local
- UE y OIEA (prefectura) independiente (prefectura)
- Operador - Apoyo técnico (IRSN) - Apoyo técnico
- Medios; Puiblico independiente - UE independiente
. Comisiones de (IRSN) - Operador (IRSN)
informacién local - UE y OIEA - UEy OIEA
. DPaises vecinos - Operador - Operador
- Medios - Medios
- Pdblico - Pdblico
. Comisiones de . Comisiones de
informacién local informacién local
- Paises vecinos - Paises vecinos
Hungria |- Ministerio responsable de |- Idem, “seguridad - Idem, “seguridad - Idem, “seguridad

gestién de desastres
- DG gestién de desastres
. UEy OIEA
- Autoridades locales
- Medios
- Autoridades competentes

de paises bilaterales

nuclear”
- Ministerio
responsable de temas

de sanidad

nuclear”
- Policia

nuclear”
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Pais

Seguridad Nuclear

Proteccion Radioldgica

Seguridad Fisica

Desastre Natural

Irlanda

- Comité de Ministros
(Departamento de
Agricultura, Pesca 'y
Alimentacién

- Departamento de Sanidad
e Infancia

- Departamento de Defensa
y Fuerzas de Defensa

- Guardacostas Irlandeses

- Ejecutivo del Servicio de
Sanidad

- Autoridades locales

- Policia

- Apoyo y asesoramiento
experto

- Servicio de informacién

del Gobierno

Japén

- Agencias gubernamentales
(Agencia de Defensa
Contraincendios, Agencia de
Policfa Nacional,
Guardacostas Japoneses
Comisién de Seguridad
Nuclear, Ministerio de
Educacién, Cultura,
Deportes, Ciencia y
Tecnologfa, Secretarfa de
Estado y Oficina del Estado)

- Organizaciones de
gobierno local afectadas

- Prensa

- OIEA
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Pais

Seguridad Nuclear

Proteccion Radioldgica

Seguridad Fisica

Desastre Natural

Noruega

- Consejo Gubernamental
para la Preparacion de
Emergencias

- Ministerio de Sanidad y
Servicios de Cuidado

- Ministerio del Medio
Ambiente

- Ministerio de Asuntos
Exteriores

- Comité de Crisis para
Preparacién Nuclear:
Autoridad Noruega de
Proteccién Radiolégica,
Direccién de Proteccién
Civil y Planificacién de
Emergencias; Ministerio de
defensa, Direccién Nacional
de Policfa, Direccién de
Sanidad, Direccién de
Seguridad Alimentaria (pero
también incluye asesores,
gobernadores de los
condados)

- OIE

- Paises vecinos

Reino
Unido

- Gobierno (nacional y
local)

. UEy OIEA

- Paises vecinos

- Titular de la licencia

- Medios

- Secretariado de HSE

- Agencia de
Proteccidén de la

Salud

- Gobierno (nacional y
local)

- UE

- Paises vecinos

- Titular de la licencia

- Medios
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Pais

Seguridad Nuclear

Proteccion Radioldgica

Seguridad Fisica

Desastre Natural

Rusia

- Gobierno

- Ministerio de Situaciones
de Emergencia

- Ministerio de Sanidad

- OIEA

- Medios de comunicacién
rusos e internacionales

- Corporaciones generales en
el campo de la energia

nuclear

Idem

Idem

Gobierno

. Ministerio de
Situaciones de
Emergencia

- Ministerio de
Sanidad

- Medios de
comunicacion rusos e

internacionales

Suecia

. UEy OIEA

- Ministerio de Medio
Ambiente

. Unidad Gubernamental de
Preparacién de
Emergencias

- Agencia Sueca de
Contingencias Civiles

- Consejo Nacional

- Consejo Administrativo
del Condado

- Administracién Nacional
de la Alimentacién

- Aduanas Suecas

- Policia Sueca

- Autoridades sanitarias

- Paises vecinos y Alemania,
Rusia y Ucrania

Suiza

- Gobiernos nacional y
cantonal
- Paises vecinos y OIEA

Idem

- Gobiernos nacional
y cantonal
- Policia cantonal
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