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En el presente documento se proporcionan listas de verificacion elaboradas por la OMS para la comunicacion de riesgos y la
participacion comunitaria (RCCE, por sus siglas en inglés) en la preparacion y las respuestas iniciales frente al nuevo coronavirus
de 2019 (2019-nCoV) identificado recientemente en Wuhan, provincia de Hubei, China (2019-nCoV). El objetivo de este
documento es ofrecer orientaciones practicas para que los paises apliquen estrategias eficaces de RCCE que ayudaran a proteger
la salud de los ciudadanos durante la respuesta temprana frente a un nCoV. El presente documento incluye recomendaciones de
objetivos e intervenciones de RCCE para aquellos paises que se preparan para casos de nCoV y para aquellos en los que ya se han
registrado casos confirmados de infeccion por el 2019-nCoV.

La OMS actualizara estas recomendaciones a medida que se disponga de nueva informacion. Estas orientaciones provisionales
se han adaptado a partir de las orientaciones y materiales de formacion de la OMS en materia de RCCE.

¢, Por qué es importante incluir la RCCE en la respuesta nacional ante emergencias de salud publica?

Una de las principales ensefianzas extraidas durante los eventos de salud publica acontecidos en el siglo XXI, entre ellos los brotes
de sindrome respiratorio agudo severo (SARS), de sindrome respiratorio de Oriente Medio (MERS), de gripe aviar por A(H1IN1)
y de ebola, es que la RCCE es un ingrediente basico para el éxito de las respuestas a las emergencias sanitarias. Cada emergencia
de salud publica tiene que hacer frente a nuevos desafios en materia de comunicacion y puede beneficiarse de las ensefianzas
extraidas anteriormente. El brote de nCoV ha puesto y seguird poniendo a prueba los sistemas de salud publica y su capacidad
para comunicarse de manera eficaz con sus poblaciones. Desafios tales como la comunicacién de la incertidumbre y los riesgos,
al tiempo que se abordan las preocupaciones del publico en general, pueden Ilevar a una serie de resultados, como una pérdida de
confianza y de la reputacion, repercusiones econémicas o, en el peor de los casos, la pérdida de vidas. Si bien siempre hay nuevas
lecciones que aprender, sabemos que algunas intervenciones funcionarn. Este es un llamamiento para que los dirigentes se
aseguren de que la RCCE sea un componente esencial de las actividades nacionales de preparacién y respuesta ante emergencias,
y ello por las razones expuestas a continuacion.

Una de las intervenciones méas importantes y eficaces en la respuesta de salud publica ante cualquier evento es comunicar
de manera proactiva lo que se sabe, lo que no y lo que se esta haciendo para tener mas informacion, con los objetivos de salvar
vidas y reducir al minimo las consecuencias adversas.

La RCCE ayuda a prevenir las «infodemias» (la cantidad excesiva de informacién sobre un problema que hace dificil
hallar una solucion), aumenta la confianza en la respuesta y la probabilidad de que se sigan las recomendaciones
sanitarias. Reduce al minimo y ayuda a gestionar los rumores y los malentendidos que son perjudiciales para las respuestas
y pueden conducir a una mayor propagacion de la enfermedad.

La comunicacién y participacién regular y proactiva con el publico y las poblaciones en situacion de riesgo pueden ayudar
a reducir la confusion y evitar malentendidos.

Las personas tienen derecho a que se les informe de los riesgos sanitarios a los que ellas y sus seres queridos estan expuestos
y a comprenderlos.

La percepcién de los riesgos entre las poblaciones afectadas difiere a menudo de la de los expertos y las autoridades. Una
RCCE eficaz puede ayudar a salvar esa distancia mediante la determinacion de lo que saben las personas, cdmo se sienten y cdmo
actdan para responder a los brotes de enfermedades, asi como de lo que deberian saber y hacer para ayudar a controlar el brote.
Una RCCE eficaz ayuda a transformar y divulgar conocimientos cientificos complejos de manera que estos resulten
comprensibles, accesibles y creibles para las poblaciones y las comunidades.

Una RCCE eficaz utiliza estrategias de participacion comunitaria para involucrar a las comunidades en la respuesta y
elabora estrategias aceptables y beneficiosas para detener la propagacion del brote y asegurarse de que las personas y los grupos
tomen medidas de proteccidn.
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La RCCE es esencial para la vigilancia, la notificacién de casos, el rastreo de los contactos, el cuidado de los enfermos, la
prestacion de atencion clinica y la movilizacién de apoyo local para las necesidades logisticas y operativas de la respuesta.

Una RCCE eficaz puede reducir al minimo los trastornos sociales. Por lo tanto, ademas de proteger la salud, puede proteger el
empleo, el turismo y la economia.
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Lista de verificacion RCCE relativa a la preparacion para aquellos paises que se preparan para un
posible caso importado de infeccion por el 2019-nCoV (todavia no se ha identificado ningun caso)

Objetivos
O Comunicar las medidas de preparacién y las recomendaciones de salud plblica aplicables a su pais.
O Prepararse para comunicar un primer caso en su pais: lo que se desconoce y los elementos de incertidumbre de lo que
se sabe.
O Evaluar la capacidad nacional y subnacional en materia de comunicacién (tanto las personas como los recursos).
O Identificar a los principales actores y establecer alianzas con ellos.
O Planificar la activacion y ejecucion de un plan de RCCE.
Q Identificar al personal de RCCE de emergencia y al posible personal de refuerzo e impartirles formacion sobre los planes

y procedimientos.

Medidas de intervencion

Sistemas de comunicacién de riesgos

Q

oo O O

Asegurarse de que las més altas instancias gubernamentales acepten incluir la RCCE en las actividades de preparacion
y respuesta, y de que estén preparados para difundir informacion con objeto de proteger la salud de los ciudadanos de
manera rapida, transparente y accesible.

Examinar los planes existentes de RCCE y considerar si es necesario realizar ajustes para un brote de infeccién por

el nCoV.

Acordar procedimientos para asegurar la difusion oportuna de informacién, como procedimientos de autorizacion
para los mensajes y productos de informacion: las cadenas de autorizacion se deben mantener cortas.

Preparar un presupuesto para la comunicacion (y que prevea el incremento de la comunicacion).

Establecer un equipo de RCCE y definir las funciones y responsabilidades de los miembros.

Coordinacién interna y de los asociados

Q

Identificar a los asociados —como otros organismos, organizaciones, planificadores comunitarios y trabajadores
sanitarios— y recabar sus datos de contacto (en caso de brote de nCoV, tomar en consideracion, por ejemplo, los
ministerios de agricultura, viajes y turismo, asi como los sistemas hospitalarios); en caso de que se produzca un brote, se
debera notificar a estos asociados, y se trabajara en colaboracion como un equipo de respuesta multisectorial de RCCE.
Evaluar la capacidad de comunicacion de todos los asociados pertinentes: identificar al pablico destinatario al que
normalmente va dirigida la comunicacion y los canales de comunicacion utilizados por los asociados.

Planificar y acordar las funciones y responsabilidades en materia de comunicacién mediante la utilizacion de
procedimientos operativos normalizados (por ejemplo, determinar qué organismo hablara en primer lugar y sobre

qué cuestién, de qué temas y destinatarios concretos se ocupara mejor un determinado organismo o asociado, como

se armonizara la transmision de mensajes).

Comunicacion publica

a

Q

Revisar la lista de portavoces a todos los niveles; enumerar sus areas de especializacion en el contexto de un brote

de nCoV y, en caso necesario, impartirles formacion.

Confeccionar plantillas de mensajes y realizar una primera prueba para comunicar el primer caso, las medidas adoptadas,
las recomendaciones de salud publica y las comunicaciones de seguimiento.

Identificar los principales medios de comunicacidn; crear y/o actualizar una lista de periodistas y propiciar unas buenas
relaciones con dichos medios mediante la facilitacion de informacién periédica sobre la evolucion del brote y

la preparacion de su pais.

Identificar los medios de comunicacion y otros canales de comunicacion o personas influyentes en estos, y evaluar

su potencial para llegar al pablico destinatario: recurrir a los canales y personas influyentes que sean de confianza y
preferidos y habitualmente utilizados por el publico destinatario. En el contexto del nCoV, es esencial que los
profesionales de la salud conozcan las preocupaciones publicas y formarlos para que asesoren a las personas en materia
de salud publica.

Participacién comunitaria

a
a

Establecer métodos para entender las preocupaciones, actitudes y creencias de los principales destinatarios.
Identificar al publico destinatario, y recabar informacion sobre sus conocimientos y comportamientos (por ejemplo,
en quién confian, como es mas probable que reciban la informacidn, sus habitos cotidianos, sus preocupaciones).
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Participar a través de las redes sociales: informar al piblico de manera proactiva y recopilar y responder a todas

las preguntas.

Participar a través de programas de radio de modo que los oyentes puedan llamar y formular preguntas.

Identificar a las personas influyentes en la comunidad (por ejemplo, los lideres comunitarios, los lideres religiosos,

los trabajadores sanitarios, los curanderos tradicionales, los practicantes de medicinas alternativas) y las distintas redes
(grupos de mujeres, voluntarios comunitarios en el &mbito de la salud, asociaciones de jovenes, grupos religiosos,
sindicatos y movilizadores sociales para la poliomielitis, el paludismo o el VIH) que pueden contribuir a la participacion
comunitaria.

Anticipar las necesidades de informacién especial y participacién por lo que respecta a las personas discapacitadas

0 analfabetas.

Abordar la incertidumbre y las percepciones y gestionar la desinformacién

a

a

a

Estar preparado para comunicar el primer caso de nCoV antes de que se conozca el panorama general, asegurandose

de que los dirigentes acepten comunicarse con las poblaciones afectadas respondiendo a sus inquietudes y preguntas,

al tiempo que proponen medidas que se pueden adoptar para proteger su salud.

Establecer un sistema que permita escuchar las percepciones del publico y tener conocimiento de los rumores y la
desinformacion, por ejemplo, haciendo un seguimiento de los medios de comunicacién y las redes sociales y recogiendo
informacién de los trabajadores sanitarios y las lineas telefénicas directas; en caso necesario, establecer sistemas para
responder a los rumores, la desinformacion y las preguntas frecuentes.

Tener presente que es necesario establecer siempre un dialogo en cualquier actividad que se lleve a la practica a fin

de recabar y responder sistematicamente a todas las preguntas formuladas por el pablico.

Creacion de capacidad

L Considerar qué formacion se necesitara para los encargados de la respuesta en materia de RCCE sobre lo que se sabe

y lo que no acerca del nCoV vy sobre los planes y procedimientos actuales, asi como qué preparacion subnacional
se necesita para una respuesta de RCCE.
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Lista de verificacion RCCE relativa a la respuesta inicial para aquellos paises en que se han detectado
uno o varios casos de 2019-nCoV

Objetivos

a

00000

Adaptar y aplicar medidas de intervencion a partir de la lista de verificacidn relativa a la preparacion que figura supra
si esto no se ha completado todavia.

Establecer, generar confianza entre la poblacién y/o mantenerla a través de una comunicacion y participacion
bidireccional continuada que aborde periédicamente los malentendidos, la desinformacion, los rumores y las preguntas
frecuentes.

Alentar a las personas a que adopten comportamientos protectores.

Gestionar las expectativas y comunicar los elementos de incertidumbre.

Coordinar y fomentar la colaboracién entre los asociados en la respuesta.

Evaluar la percepcién inicial de los riesgos entre las poblaciones afectadas y en situacion de riesgo.

Facilitar informacion y orientaciones.

Medidas de intervencion

Sistemas de comunicacién de riesgos

oo0Do

Adaptar el plan existente de RCCE a la respuesta y activar el equipo de respuesta y el plan de RCCE.

Activar los portavoces identificados para la emergencia.

Establecer los plazos para las actividades y productos de comunicacion.

Hacer un seguimiento de la respuesta de RCCE identificando los procesos que retrasan la difusién de informacion
y crean confusion entre las poblaciones afectadas.

Coordinacién internay de los asociados

a

a
a

Q

Activar procedimientos operativos normalizados para coordinar las actividades de RCCE con otros organismos

y asociados en la respuesta.

Interconectar las actividades nacionales, regionales y locales de RCCE.

Asignar las responsabilidades de la comunicacion interna (en cada organismo encargado de la respuesta y entre ellos)
y la comunicacion externa (al publico).

Coordinar la preparacién de los mensajes, su coherencia y su difusion.

Comunicacion publica

Q

Q

0000

Comunicar el primer caso de nCoV lo antes posible, y actualizar la informacién tras haber realizado una evaluacion
de los riesgos y un analisis de la percepcidn de los riesgos.

Proporcionar informacion tan pronto como se reciba, aunque no esté completa, y explicar abiertamente en qué medida
esa informacion es incierta (es decir, gestionar los elementos de incertidumbre); proporcionar al pablico canales

de informacion regulares a través de los cuales pueda recibir informacion actualizada (por ejemplo, lineas telefénicas
directas o un sitio web).

Elaborar mensajes y enviar mensajes de prueba, inclusive sobre recomendaciones de salud publica.

Asegurarse de que los mensajes sean coherentes en los distintos sectores y niveles.

Utilizar canales de comunicacion fiables y eficaces que sean utilizados habitualmente por el pdblico destinatario.
Contratar, formar y poner a trabajar a personas influyentes y que los destinatarios consideren de confianza, en particular
a trabajadores sanitarios.

Participacion comunitaria

o0 00D

Realizar un rapido andlisis de la percepcion de los riesgos basandose en la informacion oficial y oficiosa existente.
Hacer un seguimiento de los obstaculos que pueden impedir la adopcion de comportamientos protectores.

Segmentar al publico destinatario para la respuesta en materia de comunicacién (por ejemplo, personas afectadas,
trabajadores sanitarios, dirigentes politicos, donantes).

Traducir los materiales a las lenguas pertinentes y adaptarlos a los niveles de alfabetizacién que correspondan.
Producir cortos multimedia que presenten la informacién clave (por ejemplo, que expliquen la etiologia de la
enfermedad, sus sintomas, su transmisién, cémo protegerse y qué hacer si alguien contrae la enfermedad) y que puedan
compartirse en linea y transmitirse por television.

Abordar la incertidumbre y las percepciones y gestionar la desinformacién

a
a

Comunicar lo que se sabe y lo que no: explicar en qué medida existe incertidumbre.
Activar mecanismos de seguimiento de los rumores y de respuesta a estos, y tratar de determinar qué cuestiones
son objeto de rumores.
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O Hacer un seguimiento de los medios de comunicacidn y las redes sociales, las lineas telefdnicas directas, la informacion
transmitida por los pacientes a los trabajadores sanitarios y las preocupaciones de la comunidad, e incluir
sistematicamente esa informacion en la estrategia de RCCE adaptada.

Creacion de capacidad

QO Prever el suministro de orientaciones periddicas y actualizadas a todos los encargados de la respuesta de RCCE.

O Impartir formacion al personal de refuerzo.

U Considerar la posibilidad de formar a los dirigentes, el personal encargado de la respuesta y los portavoces sobre
las orientaciones en materia de RCCE, en funcién de las necesidades.
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Lista de verificacion RCCE relativa a las crisis y el control para aquellos paises en los que se registra
una transmision del 2019-nCoV

Objetivos

O Adaptar y aplicar medidas de intervencién a partir de las listas de verificacién relativas a la preparacion y la respuesta
inicial que figuran supra si esto no se ha completado todavia.

O Mantener la confianza escuchando a la poblacion y modificando el plan para las comunicaciones de riesgos en funcién
de las impresiones y preguntas de la poblacidn.

O  Empoderar a las personas, los grupos y las comunidades y fomentar su resiliencia.

O Asegurarse de que se ofrece un apoyo continuado y agil para la respuesta, es decir, que se adapte a las necesidades
de las poblaciones afectadas.

O Sequir de cerca el proceso para que pueda ser evaluado.

Medidas de intervencion
Sistemas de comunicacién de riesgos

O Reforzar la capacidad para hacer frente a aumentos sibitos de la demanda de comunicadores y expertos en participacion
comunitaria.
O Elaborar, actualizar continuamente y compartir estrategias de RCCE en funcion de las necesidades de respuesta.

o Lossistemas y el personal necesario, como expertos en comunicacion de riesgos, educacion sanitaria o
promocidn de la salud y en ciencias sociales, se deberian activar a nivel de los departamentos de salud
provinciales y estatales, en entornos de atencion sanitaria y hospitales, en puntos de transito y en otros puntos
de encuentro comunitarios.

U Seguir de cerca las campafias de RCCE.

Coordinacién interna y de los asociados

U Reforzar la colaboracion con los asociados para:
o intercambiar informacién en tiempo oportuno para evitar que las orientaciones sean poco coherentes
o contradictorias;
diversificar los canales pertinentes para difundir mensajes importantes en materia de salud;
Ilegar a nuevos publicos interconectando los materiales de comunicacion;
beneficiarse de los recursos financieros y humanos de otros asociados;
publicar materiales conjuntos, segin convenga (por ejemplo, comunicados de prensa, informes de situacién,
orientaciones sobre proteccion sanitaria); y
o ampliar el alcance de las actividades de participacion comunitaria utilizando los puntos fuertes y la capacidad
de proyeccion de los asociados.

O O O O

Comunicacion publica

U Identificar portavoces en funcion de la confianza de que gozan entre la poblacion, el tipo de mensaje que ha de
transmitirse (por ejemplo, sobre el compromiso politico, los conocimientos técnicos especializados o la proteccion

de la salud) y/o la gravedad de la situacion.

Hacer que los mensajes seguros sean coherentes en todos los sectores y niveles.

Intercambiar informacion periédicamente (idealmente cada dia y a la misma hora del dia).

Informar sobre la toma de decisiones en lo que respecta al liderazgo y la respuesta en mensajes dirigidos al publico

de manera que el razonamiento en que se basan las decisiones dificiles quede claro.

Compartir historias, fotos y videos que ilustren los mensajes clave.

Asegurarse de que el pablico sabe donde obtener periddicamente informacion actualizada (por ejemplo, en los sitios web,
durante las reuniones informativas diarias o a través de las lineas telefonicas directas).

Proporcionar comunicacion periddica y transparente a través de los canales que utiliza el publico destinatario.

Utilizar los medios de comunicacion tradicionales, internet y las redes sociales, las lineas telefdnicas directas y los SMS,
seglin convenga.

00 OO0 000

Participaciéon comunitaria

O Mantener una comunicacion bidireccional con el publico afectado para comprender sus inquietudes, actitudes, creencias
y los obstaculos que les impiden seguir las recomendaciones de salud, y responder a todo ello a través de mecanismos
tales como:

o lineas telefonicas directas a cargo de estudiantes de medicina, que pueden responder a las llamadas y participar
en las redes sociales, y
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o programas radiofénicos a los que los oyentes pueden llamar y en los que se proporciona informacién y
el publico puede formular preguntas.

Seguir de cerca a las personas afectadas a fin de asegurarse de que sigan las recomendaciones sanitarias, e identificar
los obstaculos que les impiden adoptar comportamientos protectores.
Colaborar con personas influyentes y que inspiren confianza, en particular trabajadores sanitarios, para que mantengan
una comunicacion con las poblaciones afectadas, en especial las menos accesibles.
Establecer un mecanismo de retroalimentacion constante entre las comunidades y el equipo de respuesta a emergencias,
y brindar orientaciones practicas a los encargados de la respuesta a emergencias para que puedan responder mejor a las
necesidades de las comunidades en materia de proteccion sanitaria.

Abordar la incertidumbre y las percepciones y gestionar la desinformacién

a

a
a
a

Establecer mecanismos para recabar periédicamente informacién y preguntas comunes, malentendidos y desinformacion
por medio de las lineas telefénicas directas, los trabajadores sanitarios y las comunidades.

Asegurarse de que los resultados del seguimiento de los medios de comunicacion tradicionales y las redes sociales se
evallan rapidamente por medio de un equipo constituido a tal efecto.

Colaborar con personas influyentes para que recojan las impresiones de la poblacion a través de la informacion facilitada
por esta Ultima.

Preparar orientaciones en funcion de las impresiones e inquietudes de las personas, y transmitirlas a través de varios
canales de informacion.

Creacion de capacidad

a

Q

Asegurarse de que se transmita a los encargados de la respuesta un léxico con terminologia y mensajes autorizados con
orientaciones.

Actualizar la formacién para la adquisicién de competencias entre los encargados de la respuesta de RCCE a medida que
se desplieguen nuevos métodos y campanas.

Considerar la posibilidad de formar a los dirigentes, el personal de respuesta y los portavoces sobre las orientaciones

en materia de RCCE, segun sea necesario.
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