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MODULO 10: COMUNICACION CON EL PUBLICO

10.1 CONCEPTOS BASICOS
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« Una poblacion informada esta mejor preparada
y protegida ante una situacion de riesgo.

« La normativa reconoce a la informacion un
papel importante en la resolucion de una
emergencia.

» La filosofia de la comunicacién debe impregnar
toda la actividad de la organizacion y estar
presente en sus practicas diarias y cotidianas.
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» Es imprescindible definir con rigor y detalle elementos
gue forman parte del proceso de comunicacion:
— Emisor. Debe ser creible.
— Receptor. Definir los publicos con precision.

— Mensaje. Coherente, claro, sencillo y acorde con el piblico al
gue se dirige.

— Medios.

* No olvidar nunca que el resultado de la comunicacion no
es lo que dice el emisor sino lo que entiende el receptor
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» Las relaciones con los MCM no se improvisan,
deben ser gestionadas con rigor y
profesionalidad.

* Una gestion adecuada debe basarse en:
— Credibilidad de la organizacién

— Sentido de la colaboracion: establecimiento de vias
de cooperacién permanentes y a medio-largo plazo
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» Debemos trabajar para conseguir que los medios de
comunicacion sean nuestros aliados. Asi, en caso de
emergencia, nos ayudaran a:

— Mantener sensibilizada a la poblacién respecto a la situacion.

— Trasladar con eficacia y rapidez nuestros mensajes (consejos,
instrucciones, etc.).

— Acallar rumores y desmentir informaciones inexactas.

— Explicar las acciones de las organizaciones que trabajan en
resolver la emergencia.
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10.2 COMUNICACION EN
SITUACIONES DE CRISIS




FUNDAMENTOS DE EMERGENCIAS NULEARES

SSSSSSS iA
- = MINISTERIO
T DIRECCION GENERAL DE CONSEJO DE
q S INTERIOR POTECCION CIVIL Y SEGURIDAD NUCLEAR
= = IERGENCIAS

» Acontecimiento aleatorio que compromete
nuestra credibilidad y prestigio.

* Frecuente y se da en todas las empresas
y los sectores
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» A) Catastrofes

B) Fallos funcionales

C) Crisis de honorabilidad

D) Crisis internas

E) Amenazas econémico financieras
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» Clasifica los sucesos atendiendo a 3 criterios basicos:

— Impacto fuera del emplazamiento de la instalacién, en forma,
sobretodo, de liberacion de radioactividad al medio ambiente.

— Impacto dentro del emplazamiento, incluyendo dafios en la
instalacién y sobreexposicién de los trabajadores.

— Degradacion de las defensas de seguridad ( fallo en alguna de
las barreras de seguridad aunque el resto funcionen
correctamente)
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* Muy util para evaluar rapidamente y comunicar
al publico, de forma sencilla, la importancia del
suceso nuclear.

» Uso obligatorio desde 1990 en centrales
nucleares de nuestro pais.
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* 7 niveles de clasificacién del suceso:
1. Anomalia
Incidente
Incidente importante
Accidente sin riesgo significativo fuera del emplazamiento
Accidente con riesgo significativo fuera del emplazamiento
Accidente grave
. Accidente muy grave.

* Por debajo del nivel uno, se habla se suceso sin
significacién para la seguridad
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* Tres etapas:

— Precrisis
* Primeros sintomas del conflicto
e Se pone a prueba el trabajo preventivo realizado
— Crisis
e Tomar la iniciativa informativa, clave del éxito
— Postcrisis
e Restablecer la normalidad y reputacion
e Evaluar el funcionamiento de nuestro sistema anticrisis
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* La organizacion se convierte en un
objeto mediatico

» Aparece en oposicion a la sociedad

« Grave erosion interna y externa de los

lideres de la organizacion, si la gestion
de la crisis no es adecuada
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e Sorpresa
e Blogueo Mental
e Guardar silencio
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* Principios béasicos
— 1. Anticipacién
— 2. Agilidad
— 3. Calidad Informativa
— 4. Veracidad
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* Programa normativo que determina las pautas
de comportamiento de la instituciéon ante una
emergencia.

» Se basa en los 4 principios basicos de la
Comunicacion de Crisis

e Concreta medidas de naturaleza comunicativa
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» 4 etapas:
— 1. ldentificacion de la crisis
—2. Enfrentamiento
—3. Resolucidon
—4. Gestion postcrisis
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o 1. Definir cual es el verdadero problema
2. Centralizar el flujo de informacién
3. Aislar al equipo de crisis

4. Si es posible, confinar el problema a un area
determinada

5. Asumir la posicion de que ha ocurrido lo peor
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* 6. Que las decisiones no dependan de un solo
individuo

e 7. Resistir el espiritu combativo

« 8. Comprender el proposito de los MCM

* 9. Comunicarse con todos los publicos

« 10.Ampliar el campo de debate, cuando sea
posible
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MODULO 10: COMUNICACION CON EL PUBLICO

10.3 COMUNICACION CON LA
POBLACION EN UNA EMERGENCIA
NUCLEAR
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* Los agentes implicados deben intervenir, bajo
una direccién Unica, actuando segun los
principios de coordinacion y corresponsabilidad
administrativa.

e La comunicacion no es una excepcion.
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» Gabinete de informacion y comunicacion
— Contemplados en los PEN y PENCRA.

— Responsables de:

e Conformar y difundir informacién y recomendaciones a la
poblacion

e Centralizar y coordinacion informacion sobre emergencia a
poblacién afectada y a los medios de comunicacion.

¢ Facilitar informacién a contactos familiares, localizacién,
posibles evacuados y trasladados.
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El gabinete de informacion y comunicacion

estara integrado por:
— En el caso del PEN, personal delegacién o
subdelegacién gobierno que corresponda.
— En el PENCRA, personal de La D.G. Proteccién Civil
y ,en su caso, del Ministerio del Interior.

* En ambos casos, se puede integrar personal
especializado de otros organismos.
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» Actitudes que agravan las consecuencias de
una emergencia y pone en riesgo a la poblacion:
— No informar de manera anticipada a la poblacion.

— Retrasar la alerta de la emergencia.

— Retener informacion trascendente a la poblacion.

La informacion ayuda a convertir a la poblacion

en agentes activos.
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e Hay que trabajar la informacion en todas las
fases de la emergencia: antes, durante y
después.

» Especialmente relevantes son:

— La informacién previa
— La alerta
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¢ Que todo aquel que esté en zona influencia de
una central tenga conocimiento de:
— Los riesgos.
— Del plan de emergencia nuclear.
— Medidas de proteccion a adoptar.

e Debe comunicarse a la poblacion sin que
necesariamente ésta la demande.
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¢ Como minimo, debe contener:

— Los hechos basicos acerca de la radioactividad y sus efectos
sobre los seres humanos y el medio ambiente.

— Los diversos tipos de emergencia radiolégica contempladas y
sus consecuencias para la poblacién y el medio ambiente.

— Las medidas de emergencia consideradas para alertar,
proteger y asistir al publico general en el episodio de una
emergencia radioldgica.

— La informacion apropiada sobre el comportamiento que la
poblacion debe observar en caso de emergencia radiolégica.
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e Informacién urgente y concreta lanzada por
una autoridad oficial ante un suceso inminente
de grave consecuencias.

» Auvisa del peligro, promueve una actitud
adecuada para afrontarlo e informa de medidas
y CONnsejos a seguir que previamente han de
estar decididas y entrenadas.
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» Su eficacia depende de la credibilidad de la
fuente, su difusion sin demora, el método de
comunicacion y la red de difusion.

 La alerta debe ser:

— Clara

— Darse de manera continuada
— Urgente

— Categorica y especifica
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e Su formulacion ha de contener:

— Cual es el peligro (tipo de emergencia 'y su
gravedad.

— Intensidad de la amenaza, con informacion
detallada si es posible.

— Explicar precauciones y medidas concretas a tomar
por la poblacién afectada.

— Decirlo en distintos idiomas (si lo requiere el caso)
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e Liderar la informacion es la férmula mas eficaz
para combatir los rumores.

e Contar con un portavoz facilita la conduccién
informativa de la emergencia.Debe estar
plenamente informado de las operaciones,
consecuencias y marcha de la emergencia.
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 Hade ser alguien de peso en la organizacion,
con experiencia en la relacion con los
periodistas, con gran competencia técnica,
buena imagen y capacidad de expresion.

e Lanormativa indica que el jefe del gabinete de
informacion y comunicacion sera el portavoz
de la direccion del PEN ( o del PENCRA), en la
emergencia.
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e Esconder informacion importante. “Saben mas, pero no quieren
alarmar a la gente”.

. Demasiadas fuentes de informacion.
. Falta de coordinacion.

* No se percibe con claridad quién esta a cargo de la
comunicacion.

e Uso de un lenguaje demasiado técnico y enrevesado.
* No se lucha con eficacia contra la aparicion de rumores.

» Portavoz excesivamente técnico que no responde a las
necesidades comunicativas de la poblacion o a las expectativas
de los medios de comunicacion.
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10.4 cOMO AFRONTAR CON EXITO UNA
INTERVENCION ANTE LOS MCM
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» La clave: Prepararse
e ;COMO?
— Analizando el medio/ soporte/programa y periodista

— Planificar el contenido con exactitud
— Preparase psicolégicamente
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» Planificacion del contenido

— Definir los 2 6 3 mensajes o ideas clave

— Preparar argumentos y anticipar
preguntas dificiles

— Reunir datos de apoyo
— Estructurar contenido en orden inverso
— Lenguaje directo y claro

La prueba del algodén
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* Preparacion psicologica

— Usted conoce el tema mejor que nadie

— No hay malas preguntas sino malas respuestas por
falta de preparacion

— El periodista no es un fiscal.
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» La clave: Ser directo y claro, reiterando el
mensaje central

e Pautas, enrelacion a:
— Actitud
— Transmision del mensaje
— Ritmo y tono de voz
— Presencia fisica
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1.Preparar y revisar ideas clave y argumentario antes de la
intervencién

2. Revisar las preguntas dificiles o negativas

3. Tener en cuenta a la audiencia ¢, A quien hablamos?

4. Lanzar el mensaje central en el primer momento. No esperar a
que nos lo pregunten

5. Iralaidea, mas que a la sucesién de detalles y datos
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6. Ser breve, conciso y claro. Cifras, las necesarias

7. Recordar y apoyarse en los puntos fuertes de nuestra
organizacion ( bunker y jardin)
8. Planificar y cuidar los off the record

9. Cuidar el lenguaje no verbal para reforzar el discurso y transmitir
naturalidad y tranquilidad

10. Si queremos que el mensaje llegue, reiterar las ideas clave
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e 1. Comparecer ante un medio sin saber lo queremos decir

2. Decir algo que no se quiere ver publicado ( Ojo entrevistas
del ascensor)

e 3. Dejarse atribuir palabras o ideas que no hemos empleado.
4. Negar la evidencia. ( Comprometase a aportar soluciones)

* 5. Hacer comentarios descalificatorios o discutir o atacar a los
profesionales de los medios.

¢ 6. Mentir




