La gestion

de la comunicacion
de emergencias

La coordinacion eficaz de una catastrofe estd
indisolublemente unida a La gestidn de la comunicacion de
emergencias®. Debe haber una Unica oficina de informacién
como fuente, que contara con un equipo de enviados
especiales. Y un Unico portavoz, especializado, que emita un
Unico mensaje, centralizado y sin posibilidad de contradiccion.

LUIS SERRANO

esde que hace mds de un
cuarto de siglo fuera acu-
niado el término “sociedad
del riesgo”!, a raiz de los
accidentes de Seveso? y Chernébil3,
es cada vez mayor el interés por la
gestion de la informacién en las
emergencias y catastrofes y también
por la comunicacién de las crisis en
que éstas pueden derivar. No son po-
cas las tragedias vividas en nuestra
sociedad en las que, lamentablemen-

te, la confusién entre ambos con-
ceptos (comunicacion de catdstrofes
o comunicacién de crisis) ha provo-
cado resultados desastrosos. Espe-
cialmente, para la organizacién que
no ha sido capaz de diferenciarlos
adecuadamente.

Desenvolverse con soltura en es-
te campo tendra como resultado ges-
tiones eficaces en la comunicacién
de catastrofes, como ocurrié en Ma-
drid en los atentados terroristas del
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11 de marzo de 2004. No hacerlo su-
pone auténticas situaciones de caos
y colapso informativo, como lo acae-
cido el 20 de agosto de 2008, en el
accidente aéreo que sufrid la com-
pania Spanair en el aeropuerto ma-
drilefio de Barajas. Trataré aqui tam-
bién de abordar los sis-
temas mds novedosos de
gestion de la comunica-
cion de catastrofes.

Asi, quiero explicar el
alto valor estratégico del
sistema de coordinado-
res de la informacién.
Coémo gestionan in situ
la informaciéon de la
emergencia, su necesa-
ria especializacion e im-
bricacién en la organiza-
ciéon y en el Puesto de
Mando Avanzado. Abor-
daré su papel asesor y de
coordinacién informati-
va con el resto de cen-
tros de mando y control.
Senalaré nuevos cami-
nos de gestiéon informa-

discurso.

La busqueda del
lado humano, de
la emotividad
inherente al dolor
generado por la
tragedia, es un
elemento
catalizador del

de esta manera, con toda la socie-
dad.

La atraccion de las tragedias

Voy a tratar de explicar coémo los me-
dios de comunicacion social constru-
yen sus relatos bajo la
premisa de que “es mas
importante informar ré-
pido que bien™4. De las ex-
plicaciones o justificacio-
nes mitologicas a la hora
de armar el relato se pa-
sa a justificaciones tecno-
l6gicas para explicar una
incertidumbre social ain
mayor. Es el coste en pe-
ligrosidad de nuestra so-
ciedad. A partir de aqui,
intentaré exponer sucin-
tamente cOmo gestionar
esta informacion.

Segiin un estudio de
2006 de las universidades
Complutense, de Navarra
y Pompeu Fabrab, las te-
levisiones espanolas de-
dican mds de un 20% del

tiva que, necesariamen-
te, pasan por cambios de
concepcién radicales. Intentemos
desterrar viejos prejuicios que con-
templan a los periodistas como el
enemigo a batir, en vez de cémo a
una verdadera herramienta de co-
municacién, un relevante instru-
mento de proteccién civil necesario
para poder interactuar con los ciu-
dadanos afectados por la tragedia y,
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tiempo en sus informati-
vos a la crénica de sucesos.

Desde mi punto de vista, el relato
social tiene como principal finalidad
la reproduccion de la propia sociedad
y sus estructuras. En ello emplean sus
esfuerzos los medios de comunica-
cién social institucionalizados a la ho-
ra de “producir la comunicacién”. Esa
comunicacién social se convierte en



un auténtico “ritual informativo”, del
cual se hacen coparticipes todos los
asistentes a la “celebraciéon” desde su
posicién de audiencia. Un ritual en el
que no es mds importante lo que se
dice que cémo se dice.

El oficiante, el mediador, debe ser
capaz de poner en escena, con soltu-
ra, la informacién, respetando las for-
mas, ritmos, maquetas y estructuras.
Es el ritual en si lo que atrae al ciu-
dadano, porque en él se siente parti-
cipe de un integrador proyecto co-
mun, dentro de una estructura que
le unifica y le hace solidario del pro-
yecto social compartido.

Pero no sélo esta gratificacion, ya
de por si poderosa, atrae a las audien-
cias, sino el hecho de comprobar una
y otra vez que, pese a las continuas tra-
gedias que desestructuran el normal fun-
cionamiento social, las instituciones
“salvadoras” son, de nuevo, una y otra
vez capaces de derrotar al “monstruo”
y de poner orden en el caost. De cada
desgracia surgen nuevos desastres a un
ritmo vertiginoso. Sin que la audiencia
se haya repuesto de una tragedia, ya
le llaman a la puerta para mostrarle
otra, que serd vencida por la organiza-
ci6n social. Es en este ritual de destruc-
ci6n y reconstrucciéon donde debemos
englobar la comunicacién en situacio-
nes de emergencias.

Los medios ante el dolor

Recojamos primero una anécdota
real extraida del libro La television

sensacionalista, de John Langer. Dice
asi: “Te voy a contar una historia, y
después de contdrtela, sabrds todo
lo que hay que saber respecto a las
noticias televisivas (...). Una noche,
los ejecutivos de una cadena en
Nueva York estaban viendo tres in-
formativos al mismo tiempo. Se ha-
bia producido un incendio en un or-
fanato catélico. Uno de los ejecuti-
vos se lamentaba de que la cadena
rival tuviera una mejor cobertura en
imdgenes: ‘Sus llamas son mas al-
tas que las nuestras’, dijo. Pero otro
ejecutivo replicé: ‘Si, pero nuestra
monja llora mds fuerte que las
otras™”.

Como vengo explicando, el plan-
teamiento narrativo de los medios
informativos tiene por destino la re-
produccién social de la organiza-
cion. En ese desarrollo discursivo, es
un elemento catalizador la busque-
da del lado humano, de la emotivi-
dad inherente al dolor generado por
la tragedia.

Como dice el decano-presidente
del Colegio Oficial de Psic6logos de
Madrid, Fernando Chacén: “Es muy
importante poner cara y nombre a
las victimas de los atentados del 11-
M para evitar que ocurra como, en
un momento determinado, pasé
con los del terrorismo de ETA, que
la sociedad iba perdiendo sensibili-
dad y los asesinados se convertian
en simples numeros”. Esto es lo que
explica su insistencia en acudir a
los siniestros y entablar contacto
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con los actores del suceso. Especial-
mente, con las victimas.

Las tres ‘ces’

Con estas premisas, veamos cudl es
la importancia de la gestién de la
comunicaciéon en la
gestién de la catdstro-
fe. En sus tesis —asumi-
das por la UNDROS
(Organizacion de las
Naciones Unidas para
el Socorro en Desas-
tres)-, el soci6logo En- :

rico Quarantelli consi- mensajes
dera que la organiza-
ciébn mads apropiada de
la sociedad occidental
en la lucha contra de-
sastres puede sinteti-
zarse en el modelo de
las tres “ces”: coordina-
cién, cooperacion y co-
municacién. La comu-
nicacion viene a ser asi
uno de los tres pilares
bdsicos sobre los que se
sustenta una eficaz de-

Los intentos de
control sobre el
contenido de los

aumentan 1as
tasas de rumores
y de criticas sobre
|3 actuacion.

a los efectos de un fenémeno catas-
tréfico que ayuda a paliar los efec-
tos indeseados de un fenémeno na-
tural o accidente tecnoldgico.
Desde mi punto de vista, la ges-
tion eficaz de la catdstrofe estd in-
disolublemente unida a su comuni-
cacién. Sin una informa-
ci6n adecuada es imposi-
ble proteger eficazmente
a los ciudadanos. No po-
dremos impelerles a to-
mar determinadas accio-
nes destinadas a su auto-
proteccién. Es preciso una
constante revisiéon y emi-
siébn de nuestros mensa-
jes que efectuaremos em-
pleando los medios de co-
municacién mds adecua-
dos, segtn el caso. La fal-
ta de una informacién til
y pertinente incrementa-
rd el caos generado. La ca-
rencia de infraestructuras
de comunicacién contri-
buird a ello. Buscaremos
canales de comunicacion

fensa de la poblacion

frente a los efectos catastréficos de
cualquier desastre. Se realiza, en su
mayor parte, a través de los medios
de comunicacién de masas; de ahi,
la importancia que cobran los me-
dios en los resultados finales de una
situacién de emergencia. La comu-
nicacion, y la politica estratégica de
comunicacion, es un valor afiadido
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diversos y robustos que
nos permitan llegar a la ma-
yor cantidad posible de ciudadanos.
Si uno fallara, deberd ser sustituido
por otro, mientras es restablecido
su funcionamiento. El 11-M, la tele-
fonia mévil fallé. La informacién sa-
li6 a los medios distribuyéndola por
mensajes cortos desde los focos de
la tragedia al Centro de Coordina-
cién Informativa y, de ahi, se rebo-



taba a la prensa. El uso de “busca-
personas” también fue determinan-
te. Pero, sin duda, la clave fue con-
tar con enviados especiales en los
escenarios de dolor, quienes pudie-
ron comparecer ante los medios in-
formativos alli desplegados.

El sustituto de las noticias

Segtin el soci6logo Tamotsu Shibu-
tani®, el rumor es “un sustituto de
las noticias. De hecho, es una noti-
cia que no transcurre por canales ins-
titucionalizados. Procede de una dis-
crepancia entre la informacién que
se considera necesaria y la que se
dispone. Lejos de ser una circunstan-
cia patologica de los individuos, for-
ma parte de los esfuerzos de las per-
sonas por encontrar respuestas a las
exigencias de su vida”.

Cuando surge la emergencia lo
hace siempre asida del rumor. Cuan-
do el humo del incendio comienza
a elevarse sobre la tragedia atrae,
cual poderoso imdn, a los medios de
comunicacion, que rapidamente co-
mienzan a hacerse preguntas que
precisan urgente respuesta. (Donde
estd exactamente el fuego?, ¢qué se
quema?, shay heridos o atrapados?,
¢hay danos graves?, ¢cudles son las
causas? A mayor gravedad del sinies-
tro, mayor presion medidtica. Los
redactores jefes mandardn al lugar
a sus periodistas. Si el medio es au-
diovisual —y, de forma especial, si es
una radio—, la consigna es clara: “En-

tra en directo con lo que tengas”. La
presion para el redactor serd fuerte.

Al llegar, el periodista buscara las
fuentes que le pueden responder a
sus preguntas con la mayor celeri-
dad posible. No tiene tiempo y si
muchos interrogantes. El informati-
vo le reclama y tiene que entrar en
directo. La informacién es para ya.

Pero, ¢qué ocurre si ninguno de
los protagonistas puede contestar su
interrogatorio? Imaginemos la esce-
na. Los bomberos intentan desespe-
radamente controlar el fuego; los sa-
nitarios todavia estdn estabilizando
a las victimas; la policia bastante tie-
ne con garantizar la seguridad, evi-
tando que los curiosos entren en el
area de intervencion. El caldo de cul-
tivo es propicio. Surge el rumor, que
se caracteriza por la impersonalidad
de la fuente, su ambigiiedad y su fal-
ta de transparencia. Mezcla que se
formula como:

R=1XA

Siendo I = importancia del asunto y
A = ambigiiedad.

Asi que a mayor importancia del
asunto y mayor ambigiiedad, mayor
dimensién del rumor. El “enteradi-
llo” de turno aportard entonces la in-
formacién que tanto precisa el pe-
riodista, con lo que la alarma social
estard servida.

Las situaciones de crisis como és-
tas suelen estar acompafadas por
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condiciones de privacién e insufi-
ciencia de los medios. Ello fomenta
la busqueda de fuentes de informa-
cion alternativas como las imperso-
nales, ya comentadas mds arriba.
Pero, hoy en dia, las nuevas tec-
nologias vienen a complicar la esce-
na. En palabras del pro-
fesor Martinez Alber-
tos10, “el rumor se con-
vierte en noticia y eso lo
estd promoviendo Inter-
net”, porque, entre otras
cosas, “no se analizan ni
se seleccionan las noti-
cias”. Ademds, anade:
“En la red, el proveedor
de la informacién puede
ser ‘el chico de los reca-
dos’, una secretaria o un
catedrdtico que dirige
una tesis (suministra in-
formaciéon y aconseja),
pero, en ningun caso, un
periodista”. Como aseve-
ra Martinez Albertos, “los
hechos en periodismo
son sagrados, no admiten

rumor, 13

creible.

Para evitar el

informacion debe
ser rapida,
puntual, objetiva,
contrastada y

Los gestores de la emergencia de-
ben saber qué se espera de ellos y
qué datos tienen que aportar. “Du-
rante las horas posteriores a la tra-
gedia, los rumores negativos van a
circular mas rapido que los desmen-
tidos positivos, por lo que habrd que
insistir mds en esta infor-
macién para que tenga
su efecto” 1 (Ferndndez,
Martin Beristain y Pdez,
1999). También se ha
comprobado que los in-
tentos de control sobre
el contenido de los men-
sajes aumentan las tasas
de rumores y de criticas
sobre la actuacién (Oli-
ver-Smith, 1996; Pdez y
Marques, 1998). Los ru-
mores criticos generan
inseguridad, division,
pérdida de apoyo a las
victimas y conflictos en
el grupo. Eso sin contar
con que pueden generar
conductas de pdnico. En
situacion de amenaza, se
asocian a conductas de

discusién; los comenta-
rios son libres. Esto es un
principio del periodismo tradicional
que no observa Internet, y mucho

29

menos, el ‘periodismo ciudadano’.

Las consecuencias del rumor

Durante la gestién de la catdstrofe,
es importante mantener adecuada-
mente informados a los afectados.
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huida. Esta se encuentra
favorecida por condicionantes socio-
culturales del grupo, mitos o creen-
cias compartidas, un clima emocio-
nal de ansiedad previo y comparti-
do y la existencia de canales de co-
municaciéon que contribuyen a su
difusion.
Imaginémonos una emisora de
radio que difunde el rumor infun-



dado de que un frente de fuego avan-
za a paso rdpido hacia un poblado
de viviendas, donde los ciudadanos
estdn convencidos de que en situa-
ciones como éstas es muy dificil es-
capar porque las multitudes huyen-
do al unisono son muy peligrosas.
El panico estara servido. ¢Cudl es la
solucién para estos casos? Informa-
cién contrastada procedente de una
fuente solvente y acreditada. En una
situacién de emergencia, peor aun,
de catastrofe, esa fuente debe estar
ahi, preparada para hacer frente al
rumor, antes incluso de que surja.
Esa fuente no se improvisa, ni de
entre los intervinientes, ni de entre
los politicos, que llegaran cuando la
catastrofe esté servida.

Serd, por lo tanto, un portavoz
Unico que aglutine la totalidad de
los datos del siniestro, desde todos
sus ambitos (auxilio y rescate, asis-
tencia sanitaria, social, psicoldgicay
de seguridad). La duplicidad de por-
tavoces s6lo generard importantes dis-
torsiones informativas y graves con-
tradicciones que, en algunos casos,
pueden llegar incluso a poner en
riesgo a la poblacién. Pero, ademds,
el coordinador de la emergencia,
que debe ser también tnico, debe
contar con una unica oficina de in-
formacién de emergencias.

El servicio de informacioén de
emergencias debe tener preparada
su estrategia comunicativa antes de
que las demandas medidticas se pro-
duzcan, y mantener un hilo infor-

mativo constante y renovado con la
prensa.

Para evitar el rumor, la informa-
cion serd, por tanto, rapida, puntual,
objetiva, contrastada y creible. Una
informacioén carente de ocultismos
y que no genere alarma social, con
recomendaciones de autoproteccién
para el ciudadano. Evidentemente,
para lograr estos objetivos y nutrir
a los periodistas que se desplazan al
siniestro, es imposible trabajar des-
de un despacho situado a decenas
de kilémetros del lugar de la emer-
gencia. Para conseguir informar a
los enviados especiales a tiempo, y
evitar los rumores, hacen falta otros
enviados especiales.

:Quién debe gestionar la
informacion?

El Plan de Proteccién Civil de la Co-
munidad de Madrid de 1992 esta-
blece en su capitulo III que el direc-
tor del Plan de Emergencia determi-
nard y coordinard la informacién a
la poblacioén; para ello, contard con
un Gabinete de Informacioén, en de-
pendencia directa del mismo. Nada
dice, por supuesto, sobre la cualifi-
cacion de quienes deben componer
tal servicio.

La Comunidad de Madrid resol-
vio tal cuestién, en 2001, mediante
un convenio suscrito con la enton-
ces empresa publica Madrid 112, a
quien encomienda “la prestacion del
servicio de portavoz y de coordina-
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cién de todas aquellas demandas de
informacién que puedan producir-
se en relacion al servicio de atencién
de urgencias de la Comunidad de
Madrid, destacando por su impor-
tancia las relaciones con los medios
de comunicacién”. Asimismo, deter-
mina que serdn periodis-
tas quienes integren el
servicio.

Pero no cabe duda de
que éste sélo es un mo-
delo. Lo verdaderamen-
te importante es anali-
zar por qué se debe lle-
gar a una solucion de es-
te tipo o similar. En pri-
mer lugar, tener un Gni-

ser lo

El mensaje debe

suficientemente
técnico como para
ser creible y lo

debe asegurar que la empresa dice
lo mismo, siempre, a los distintos
publicos”, indica Bergel3. Se trata,
por lo tanto, de ofrecer un tnico
mensaje, centralizado y que huya
de toda posibilidad de contradiccién.
Si s6lo hay una direccién de la emer-
gencia, exclusivamente
debe existir un mensaje.
Como sefiala Carmen
Costa Sanchez4, el por-
tavoz “s6lo debe propor-
cionar aquella informa-
cién o datos que ya han
sido verificados previa-
mente para no caer, de
este modo, en lo que se-
rian contradicciones por

co portavoz —o, al me- suficientemente parte del representante
nos, manejar un mensa- col O(]Ui al como de la institucién. De dar-
je unico-, sélo puede se esta circunstancia, se
mejorar nuestra situa- Pdfd qUe lo restaria credibilidad a las

ciéon en cualquier ges-
tién de la comunicacion.
Es una idea que se reco-
ge, de manera reiterada,
en todos los manuales
de gestion de crisis, y es

entiendan todos
los ciudadanos.

palabras y a la imagen
de formalidad, seriedad
y confianza que debe
ofrecer el encargado de
comparecer ante la opi-
nién publica”.

una de las reglas que
enumera Ros Jay12 para
no complicar las cosas, ya que “una
Unica fuente de informacién garan-
tiza una comunicacién clara y cohe-
rente”. La actuacién descoordinada
de portavoces genera una sensacion
de desorganizacion y desconcierto an-
te la opini6én publica. “En los casos
en que es necesario mas de un por-
tavoz, la comunicacién entre ellos
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A esto podemos afia-
dirle lo que opina Jaume
Fital5, quien considera que “sélo de-
ben proporcionarse hechos compro-
bados. Las conjeturas deben evitar-
se siempre. Nunca debe convocarse,
por ejemplo, una conferencia de
prensa sin estar seguro de tener las
respuestas al incidente acontecido”.
Pongamos algin ejemplo: la actua-
ci6én informativa de los tres politi-



cos populares que actuaron como
portavoces en relacién con las in-
vestigaciones sobre los atentados del
11-M. Segtin Costa Sdnchez, ésta fue
desacertada debido a las continuas
rectificaciones por parte del mismo
portavoz y a la comunicacién de da-
tos que no habian sido suficiente-
mente contrastados. Informacion in-
correcta porque hubo contradiccio-
nes entre las versiones adoptadas
por los tres portavoces.

Pero tenemos mads ejemplos en
nuestra historia reciente sobre una
ineficiente gestiéon informativa de
una catdstrofe propiciada por la exis-
tencia de multiples portavoces. Es el
caso del hundimiento del petrolero
Prestige, el 13 de noviembre de
2002. De nuevo, afirma Carmen Cos-
tal6 lo siguiente: “La aparente des-
coordinacion interna no permitio
que se consolidara la figura del in-
terlocutor tnico, sino que pasoé a ha-
ber multiples en funcién del repar-
to competencial en asuntos deriva-
dos del accidente”.

Retrotrayéndonos un poco mds,
podemos trasladarnos a la riada
que, en agosto de 1996, sufrid el
camping Las Nieves en la localidad
oscense de Biescas. Recordemos
que 87 personas fallecieron y hubo
450 heridos. Aqui, la falta de una
portavocia inica genero6 graves pro-
blemas en la gestién informativa.
Un ano después de la tragedia, lo
senialaba con estas palabras el alcal-
de de la localidad, Luis Estatinl”:

“La importancia que tiene una co-
rrecta transmision de la informa-
cién merece que, desde un princi-
pio, se ocupe un portavoz de la re-
lacién con los informadores, 1o que
facilita el trabajo de unos y otros.
Toda accién que facilite la labor de
los medios redundara en beneficio
de la fidelidad y rapidez con que se
transmitird esta informacién a la
sociedad”.

En este sentido, el psicélogo Er-
nesto Goicoechea (Op. Cit. en refe-
rencia 48. Pagina 11) opina: “Un
buen antidoto para disminuir las
fuentes confusas de autoridad y no
exacerbar gratuitamente los proble-
mas es establecer, desde los prime-
ros momentos, un portavoz Unico
al que referirse para todo tipo de in-
formacion oficial. Su existencia tie-
ne indudables ventajas para los me-
dios de comunicacion que se afanan
por conseguir la necesaria informa-
cién en la confusién posterior a un
desastre”.

Es imposible lograr la moviliza-
cioén social hacia la autoproteccién
en medio de una catdstrofe si a es-
te objetivo, ya de por si complica-
do, le anades que los mensajes que
ofrecen las diversas administracio-
nes son descoordinados. No estd jus-
tificado que esto ocurra con el ac-
tual marco juridico espanol, por
mds que se quieran ver excusas de
cualquier tipo en la actual estructu-
ra cuasi federal del territorio. La le-
gislacién vigente especifica quién
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es el responsable en los distintos ni-
veles de activacion de los planes de
emergencia. Si todas las administra-
ciones tuvieran esto claro, no nos
encontrariamos, como es habitual,
declaraciones discordantes entre los
responsables estatales, autonémicos
y locales. Sélo quien
manda en cada uno de
los niveles activados de
los planes de proteccion
civil deberia confeccio-
nar los mensajes a la po-
blacion. Las discusiones
sobre la eficacia o no de
las medidas adoptadas
deben dejarse para des-
pués. El conflicto verbal
en el foro ptblico sélo

A mayor

eficacia

formacion del
portavoz, mayor
agilidad y mayor

comunicativa al

conocimientos, carisma y experien-
cia en el cargo.

¢Quién debe informar?

Una encuesta realizada entre perio-
distas franceses, en 1992, concluia
que, en situaciones de
emergencias, los profe-
sionales de la comunica-
cién consideraban como
fuentes mds creibles de
la informacién, por este
orden, a los técnicos res-
ponsables de coordinar
la emergencia y, tras
ellos, a los portavoces de
estos técnicos.

Siempre debe infor-

sirve para acrecentar la dotarle a su mar el mds creible, pe-
sensaciéon de inseguri- i ro si se trata de luchar
dad e incertidumbre en- |€ﬂgU8J€ de contra los rumores, en la

tre los ciudadanos. Si
una determinada actua-
cién de proteccién civil
no ofrece los resultados
esperados, debe ser ree-
valuada, lo que conlleva
su redisenio y su nueva

credibilidad.

primera fase de la inter-
venciéon de emergencia
es evidente que ni el je-
fe de bomberos ni el
coordinador médico po-
drdn atender a la pren-
sa. Queda, por lo tanto,

ejecucion de manera

conjunta entre las administracio-
nes. Nunca deberd suponer una cau-
sa de confrontacién mientras la tra-
gedia aun se desarrolla. Las nuevas
acciones disenadas deberdn ser co-
municadas de nuevo mediante un
mensaje unico y, preferiblemente,
por un unico portavoz dotado de la
mayor credibilidad posible por sus
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su portavoz. En situacio-
nes de crisis, se buscard a profesio-
nales de la comunicacién con una
amplia formacién en emergencias
(conocimientos de auxilio y resca-
te, sanitarios, etc.), con el fin de ga-
rantizar, en primer término, la cre-
dibilidad y la eficacia del mensaje,
que deberd ser lo suficientemente
técnico como para ser creible y lo



suficientemente coloquial como pa-
ra que lo entiendan todos los ciu-
dadanos.

Su formacién en emergencias
les permitird recoger in situ, casi
de un vistazo, la informacién que
precisa para elaborar los mensajes
informativos, a fin de que, una vez
hayan sido validados por el direc-
tor del plan de emergencias, sean
difundidos. Este ultimo enfoque
fue, por ejemplo, el que adopt6 la
Comunidad de Madrid a la hora de
crear su Servicio de Informacién de
Emergencias.

El Servicio de Informaci6én de
Emergencias debe ser un anexo del
director del plan de emergencias
que se esté aplicando. Es decir, en
dependencia directa del mismo. Co-
mo acabo de decir, compuesto por
profesionales en comunicacién de
emergencias. Personal preferente-
mente periodista debidamente for-
mado y con experiencia en gestién
de crisis emergentes y en gabine-
tes de prensa de servicios de emer-
gencia.

Debe contar con toda la informa-
cion sobre el suceso. Sin ella, es im-
posible su labor. Contard con un
equipo de enviados especiales, y ten-
drd las siguientes funciones:

1. Recogera in situ toda la infor-
macioén. Analizard, evaluard y acon-
sejard sobre la crisis. Retroalimen-
tard a la direccion del plan.

2. Ayudarad a descubrir las causas
de la emergencia y las deficiencias

en la gestién de la misma. Trata de
ayudar a poner orden en el caos.

3. Pulsard el ambiente social y me-
diatico. Luchard in situ contra los
rumores. “Terminard” con los “en-
teradillos”, generadores de rumo-
res, al convertirse en fuente solven-
te de referencia. Intentard también
asi atajar las criticas antes de que
se produzcan.

4. No dard informaciones distor-
sionadas. Divulgard datos verdade-
ramente utiles.

Portavoz oficial

El portavoz oficial de la emergen-
cia debe ser un experto en gestio-
nar la informacién en crisis emer-
gentes y debe pertenecer al servi-
cio de informacién de emergencias.
Preferentemente, periodista y con
experiencia como portavoz y forma-
cion especializada en proteccion ci-
vil, socorrismo y auxilio y rescate.
Tener estos conocimientos le permi-
te ser testigo en los siniestros des-
de una atalaya privilegiada, restdn-
dole el menor tiempo posible a los
gestores del siniestro cuando éstos
estdn mas ocupados, que es al ini-
cio de la intervencién. Es cuando pe-
or pueden atender a su portavoz y,
sin embargo, se trata del momento
en que mas necesaria es la informa-
cion para atajar los rumores. Mayor
formacién para el portavoz redun-
da en un incremento en la calidad
de su informacién, una mayor agi-
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lidad y una mayor eficacia comuni-
cativa al dotarle a su lenguaje de
una pdtina de credibilidad.

Debe poseer gran capacidad de
trabajo en situaciones dificiles. Co-
do con codo, trabajard en las mis-
mas situaciones de riesgo, estrés y
“penosidad” que el resto de intervi-
nientes. A esto hay que afadir la
gran presion politico-medidtica que
debera soportar. Conviene que sea
experto y conocedor de la evolucién
de riesgos, con capacidad de apor-
tar ideas y soluciones. No s6lo debe-
rd ejercer como transmisor de la in-
formaciéon que emane de la direc-
cién de los planes de emergencia,
sino que tiene que realizar tareas de
asesoria interna a la propia organi-
zacién, con objeto de minimizar los
conflictos y lograr la mayor eficacia
posible para cumplir sus objetivos
comunicativos.

La oficina de informacion

Debe haber una tnica oficina infor-
mativa como fuente. El siniestro
cambiard constantemente de forma,
por lo que serd preciso realizar una
reevaluaciéon constante sobre el
cumplimiento de nuestros objetivos
comunicativos, con el fin de redefi-
nir el plan de accién. Desarrollard,
si es preciso, la oportuna reiteraciéon
informativa. Como veremos mads
adelante, es importante repetir el
mensaje en tiempo y forma.

En situaciones especiales —como,
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por ejemplo, las listas de heridos y
muertos en el atentado del 11-M-,
puede ser preciso descentralizar la
gestion informativa. Es evidente
que en situaciones donde es esen-
cial dar salida a los requerimientos
informativos de miles de ciudada-
nos deben articularse medios ex-
traordinarios. El 11 de marzo de
2004, el Ministerio del Interior de-
cidi6 que los ciudadanos que nece-
sitaran saber dénde estaban hospi-
talizados sus familiares o amigos
llamaran al 112. Se organizé una
célula de informacién con opera-
dores de emergencia y psicologos
voluntarios que la atendieron.

Hacen falta expertos informado-
res que se desplacen al lugar y es-
tén pendientes de corregir las infor-
maciones incorrectas facilitadas por
los medios. Cualquier sistema es
adecuado si difunde la informacién
precisa. La oficina de informacién de-
be realizar una escucha activa de las
informaciones, quejas y demandas
de los afectados, antes de que lle-
guen a los mass media.

Las fuerzas policiales deben con-
tribuir, sobre el terreno, a la difu-
sién de mensajes, al control de mul-
titudes, a la evacuacion o al confi-
namiento, utilizando la megafonia.
La oficina de informacién, sobre el
terreno también, “retroalimentara”
a la direccién del plan y a la admi-
nistracion para facilitarle la toma de
decisiones. Los medios difundirdn
constantemente informacién exac-



ta sobre la naturaleza del peligro y
las recomendaciones para la pobla-
cion. Es un grave problema que mu-
chos medios quieran obtener la mis-
ma informacién al mismo tiempo.
Se priorizara a las agencias informa-
tivas, emisoras de radio y televisio-
nes. Pueden difundirse mensajes
masivos via SMS a los medios infor-
mativos y emplear Internet, desde
el lugar de la emergencia, para di-
fundir notas de prensa, cortes de ra-
dio, fotos y videos. Las imdgenes de
la intervencién puede distribuirlas
una agencia informativa o una te-
levision.

En la fase de vuelta a la norma-
lidad, se repite la situaciéon de la
emergencia y los servicios de soco-
rTo. Se vuelve a decir cudles son las
zonas afectadas. Se transmite con-
sejos e instrucciones a los afectados.

El periodista como agente
de proteccion civil

Cuando surge la emergencia, todo
son prisas. Carreras en las redaccio-
nes y, cOmo no, en los servicios de
emergencia. El periodista acudird a
la Administracién para buscar en-
tre sus filas a los portavoces de las
tragedias, de los que, de entrada,
sospecha. A priori, los considera in-
competentes, manipuladores, cuan-
do no mentirosos, faltos de diligen-
cia y torpes. No obstante, los nece-
sita para contrastar la informacion.
No se fia de ellos, pero los requie-

re. No cree en ellos, pero acudird
en su busqueda para conocer qué
estd ocurriendo.

Desde el lado de la Administra-
cion, la visién no serd menos nega-
tiva. “Declarar la guerra a los me-
dios, si bien es tentador, es un jue-
g0 que nunca ganards”, aseguro
Stratford P. Shermanl8. Se quiere
cerca al periodista cuando es 1til pa-
ra difundir los mensajes que preten-
de poner en conocimiento de la opi-
nién publica. Su presencia serd in-
deseada por su alto grado de intru-
sismo e injerencia. Sin embargo, se-
rd mejor convivir con ellos y apo-
yarse en su profesionalidad para que
ayuden a comunicar las recomenda-
ciones de proteccién civil. Se est4,
por tanto, frente a una mutua rela-
cién de amor y odio en la que bri-
lla un interés comun. Es en esta te-
situra donde un servicio de informa-
cién de emergencias debe intentar
transformar esta visién antagonica
y maniquea, transmutando al perio-
dista en una auténtica herramienta
de comunicacién, un colaborador de
proteccién civil, un canal de comu-
nicacién agil y fluido con el ciuda-
dano. El periodista puede dejar de
ser un intruso y convertirse en un
elemento valioso en la gestién de la
emergencia. Para ello, conviene es-
tablecer una relacion solida y fluida
entre ambas partes, que debe surgir
del mutuo conocimiento, respeto y
confianza. Ambos deben saber has-
ta dénde pueden colaborar, qué pre-
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cisan el uno del otro y cudles son
sus limites.

Para finalizar, una ltima cita a
modo de reflexién. Como dijo el pe-
riodista norteamericano Mort Ro-
senblum: “Cuando recibe un aviso
a media noche, un bombero tiene
que ponerse los pantalones y apa-

gar las llamas. Un corresponsal de-
be explicar a un millén de perso-
nas quien provoco el incendio y
por qué”. g
* Ponencia pronunciada por Luis Serrano
en el XXII Congreso Nacional de la Asocia-
cién Espafiola de Lucha contra el Fuego
(ASELF), el pasado 8 de mayo.
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