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Introduccion

El marco del Analisis de Riesgos para la Inocuidad de los Alimentos, descrito por la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Alimentacion y la Agricultura (FAO) y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), ha sido ampliamente adoptado a nivel mundial
en las Ultimas décadas para abordar las problematicas relacionadas con la inocuidad. Este marco consta de tres componentes
fundamentales e interconectados: Evaluacién de Riesgos, Gestion de Riesgos y Comunicacién de Riesgos. El objetivo principal
de la Comunicacion de Riesgos gira en torno al aumento de la articulacién entre los diferentes actores del enfoque de la “granja
ala mesa”, ala comprensién de las razones que llevan a la toma de decisiones durante la Evaluacién y la Gestién de Riesgos

y a proporcionarle a los consumidores informacién oportuna, relevante y precisa para ayudarles a adelantar juicios mas
informados sobre los peligros y los riesgos relacionados con la inocuidad de los alimentos.

La FAO y la OMS precisan obligaciones especificas relacionadas con la Comunicacién de Riesgos, tales como garantizar que sea
efectiva entre las partes interesadas al adelantar analisis técnicos y cientificos, involucrar al publico y a otras partes interesadas
(cuando sea apropiado) en el proceso del Analisis de Riesgos, y comprender y responder a los factores que impulsan las
preocupaciones publicas sobre los riesgos de la afectacién de la inocuidad de los alimentos para la salud.

La presente revision técnica se genera en el marco de la Estrategia Nacional para la Cadena del Cacao con el fin de adelantar
una sensibilizacién institucional sobre el componente de Comunicacién de Riesgos, previo a la formulacién de la Estrategia
de Comunicacién de Riesgos para la cadena. La revisién técnica se enfoca de forma especifica en la Comunicacién de Riesgos,
componente primordial del proceso de Analisis de Riesgos para la Inocuidad de los Alimentos, y se desarrollan no solo los
aspectos relacionados con las generalidades de la tematica, sino también:

+ Experiencias reales de Comunicacion de Riesgos.

+ La importancia de reconocer las diferencias entre |os riesgos reales y la percepcion del riesgo.

« El impacto de la percepcion del riesgo en las opciones de Comunicacion de Riesgos a implementar.

« La relevancia que cobra el uso de las tecnologias de medios sociales en la veracidad y la transparencia.
* El impacto de la Comunicacion de Riesgos en la confianza del consumidor.

Para finalizar, es importante anotar que uno de los impactos negativos de una deficiente Comunicacién de Riesgos tiene que ver
con la percepcion del riesgo en si mismo. Por ejemplo, debido a algunas declaraciones, publicaciones y omisiones de diferentes
actores de la Cadena colombiana del Cacao, este producto es ahora percibido por algunos paises y actores comerciales
nacionales e internacionales como altamente contaminado con cadmio, lo cual condujo a reclamos, que justificados o no,
estigmatizan al cacao colombiano como sanitariamente no aceptable para algunos destinos comerciales internacionales con la
consecuente pérdida de valory bajos precios.
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Generalidades del Analisis de Riesgos
para la Inocuidad de los Alimentos

En las Ultimas décadas, a nivel mundial se ha dado relevancia a las afectaciones en salud generadas
por la presencia de peligros biol6gicos y quimicos en alimentos, los cuales pueden comprometer

la salud publica y ocasionar repercusiones en la produccién y el comercio internacional de los
productos agroalimentarios. La tendencia mundial ha planteado que las condiciones de sanidad e
inocuidad de estos productos no solo se evalleny controlen al final de los procesos, sino que los
Sistemas de Medidas Sanitarias y Fitosanitarias (MSF) de los paises, con toda su institucionalidad

y actores involucrados, sean capaces de demostrar, a través de acciones desarrolladas con el
enfoque “de la granja a la mesa”, la reduccion del riesgo a lo largo de la cadena para lograr la
minima incertidumbre en aspectos de sanidad e inocuidad (CONPES 3375, 2005).

Este proposito requiere por parte de los paises la implementacién de un Sistema MSF con un
enfoque “preventivo, de estructura integrada y sistematica, con la capacidad suficiente para
ofrecer la seguridad que los consumidoresy el comercio requieren” (CONPES 3375, 2005). Esta
responsabilidad es compartida con el sector privado, dado que al producir y comercializar
productos agroalimentarios se deberia hacer también responsable de la inocuidad de los mismos.

Por medio de la Ley 170 de 1994, el Gobierno Nacional de Colombia aprueba el Acuerdo por el que
se establece la “Organizacién Mundial de Comercio (OMC)”, sus Acuerdos Multilaterales Anexos y
el Acuerdo Plurilateral anexo sobre la Carne de Bovino, incluido el Acuerdo de Medidas Sanitarias 'y
Fitosanitarias (MSF).

El Acuerdo MSF permite a los paises miembros adoptar medidas para proteger la salud

humanay animal y preservar los vegetales siempre y cuando las mencionadas medidas se

hayan respaldado cientificamente (OMC, 2005). También se fomenta la “utilizaciéon de Medidas
Sanitarias y Fitosanitarias armonizadas entre los Miembros, sobre la base de normas, directricesy
recomendaciones internacionales elaboradas por las organizaciones internacionales competentes,
entre ellas, la Comision del Codex Alimentarius, la Oficina Internacional de Epizootias (ahora
Organizacion Mundial de Sanidad Animal) y las organizaciones internacionales y regionales
competentes que operan en el marco de la Convencién Internacional de Proteccion Fitosanitaria”
(OMC, 2005).

B COMUNICACION DE RIESGOS PARA LA INOCUIDAD DE LOS ALIMENTOS 7
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internacional” (Codex Alimentarius, 2020).

o

La Comision del Codex Alimentarius es un érgano intergubernamental conjunto de la FAO
y la OMS. Funciona desde 1963y su finalidad es “crear normas alimentarias internacionales
normalizadas, destinadas a proteger la salud de los consumidores y asegurar la aplicacion

“El Codex Alimentarius es una coleccion de normas alimentarias y textos afines aceptados
internacionalmente y presentados de modo uniforme. El objeto de estas normas
alimentarias y textos afines es proteger la salud del consumidor y asegurar la aplicacién

de practicas equitativas en el comercio de alimentos. La finalidad de su publicacion es que
oriente y fomente la elaboraciény el establecimiento de definiciones y requisitos aplicables
a los alimentos para favorecer su armonizacién y, de esta forma, facilitar el comercio

/

Organizacion Mundial de Sanidad Animal

La OIE es la organizacion intergubernamental encargada de mejorar la sanidad animal a nivel
mundial. Las normas internacionales de sanidad y bienestar animal de la OIE son redactadas
y actualizadas por expertos cientificos reconocidos internacionalmente, y adoptadas de
forma democratica durante la Sesién General anual de la Asamblea Mundial de Delegados de
la OIE. Considerados textos de referencia por la Organizacion Mundial del Comercio (OMC),
estas normas estan destinadas a prevenir y controlar las enfermedades animales (incluidas
las zoonosis), a mejorar el bienestar animal y a garantizar la seguridad sanitaria del comercio
mundial de los animales terrestres y acuaticos y de sus productos (OIE, 2020a).

“La OIE publica dos Codigos (Terrestre y Acuatico) y dos Manuales (Terrestre y Acuatico) que
constituyen las principales referencias para los Miembros de la OMC. El Cédigo Sanitario para los
Animales Terrestres (Cédigo Terrestre) y el Codigo Sanitario para los Animales Acuaticos (Codigo
Acudtico) buscan garantizar, respectivamente, la seguridad sanitaria del comercio internacional
de animales terrestres y acuaticos y de sus productos derivados. El Codigo Terrestre se publicé
por primera vez en 1968 y el Cédigo Acuatico en 1995. Tradicionalmente, estas publicaciones

se centraban en la sanidad animal y las zoonosis, pero en los Ultimos afios su contenido se ha
ampliado para abarcar el bienestar de los animales y la seguridad sanitaria de los alimentos
derivados de la produccién animal en concordancia con el nuevo mandato de la OIE de ‘mejorar
la sanidad animal en el mundo™ (OIE, 2020b; 2020c).

\

/
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Convencion Internacional de Proteccion Fitosanitaria

La Convencién Internacional de Proteccién Fitosanitaria (CIPF) es un tratado
intergubernamental firmado por mas de 180 paises, cuyo objetivo es proteger los recursos
vegetales del mundo contra la propagaciény la introduccién de plagas, y promover el
comercio seguro (CIPF, 2020a).

“La Convencién va mas alla de la proteccion de las plantas cultivadas a la proteccion de la
flora natural y los productos de origen vegetal. Tiene en cuenta tanto los dafios directos
como los indirectos que producen las plagas, de modo que incluye las malezas. También
comprende los vehiculos, aviones y barcos, contenedores, almacenes, el suelo y otros
objetos o materiales que puedan alojar o propagar plagas” (CIPF, 2020b).

/

Las tres organizaciones internacionales competentes
mencionadas han elaborado procedimientos y/o documentos
guias para la implementacion del proceso conocido como
Analisis de Riesgos. Este proceso debe estar basado en el
principio de la toma de decisiones transparente y documentada
y métodos abiertos que consideren la intervencién de todas las
partes afectadas por el riesgo o por las medidas (FAO, 2007).

De acuerdo con la Comision del Codex Alimentarius (CAC, 2019), el

Andlisis de Riesgos debe cumplir los siguientes aspectos generales:

Se debe aplicar consecuentemente.
Debe ser abierto, transparente y documentado.

Debe evaluarse y revisarse teniendo en cuenta los nuevos
datos cientificos que surjan.

Debe ajustarse a un método estructurado que comprenda los
tres componentes distintos, pero estrechamente vinculados
del Andlisis de Riesgos (Evaluacion de Riesgos, Gestion de

Riesgos y Comunicacion de Riesgos) tal como los define la CAC.

Los tres componentes del Analisis de Riesgos deben
documentarse de manera completa, sistematicay
transparente, respetando la legitima preocupacion por
preservar la confidencialidad, y la documentacion debe estar
accesible a todas las partes interesadas.

Se deben garantizar una comunicacion y una consulta eficaces
con todas las partes interesadas a lo largo de todo el Analisis
de Riesgos.

Los tres componentes del Analisis de Riesgos deben aplicarse
dentro de un marco general para la Gestién de los Riesgos de
los alimentos.

Entre la Evaluacién y la Gestion de Riesgos debe existir una
separacion funcional a fin de garantizar la integridad cientifica de la
Evaluacién de Riesgos, evitar la confusién entre las funciones que
deben desempefiar los evaluadores de riesgos y los encargados de
la gestion de los mismos, y evitar cualquier conflicto de intereses.
No obstante, se admite que el Analisis de Riesgos es un proceso
dindmicoy que, para su aplicacién practica, es esencial que exista
una interaccién funcional entre los encargados de la Gestién de
Riesgos y los Evaluadores de Riesgos.

En el Andlisis de Riesgos, se debe tomar en cuenta, y de
forma explicita, el grado de incertidumbre y variabilidad de

la informacion cientifica disponible. Cuando haya pruebas
cientificas suficientes para que el Gestor proceda a elaborar
una norma u otro tipo de medida, las hipétesis utilizadas para
la Evaluacién de Riesgos y las opciones en materia de Gestion
de Riesgos deben reflejar el grado de incertidumbre y las
caracteristicas del peligro.

B COMUNICACION DE RIESGOS PARA LA INOCUIDAD DE LOS ALIMENTOS 9



+ Finalmente, se debe tener en cuenta que la precaucién es un
elemento inherente al Andlisis de Riesgos.

Como ya se menciond, el Analisis de Riesgos es un proceso que
consta de tres componentes diferenciados, pero fuertemente
relacionados entre si: Evaluacion, Gestién y Comunicacion de
Riesgos (FAO, 2007). Cada uno de estos componentes ha sido
definido en términos generales como (CAC, 2019):

« Evaluacion de Riesgos: Proceso con base cientifica que
consta de las siguientes fases: i) identificacion del peligro, ii)
caracterizacion del peligro, iii) evaluacion de la exposicién, y
iv) caracterizacion del riesgo.

+ Gestion de Riesgos: Proceso que, a diferencia de la
Evaluacion de Riesgos, consiste en ponderar las distintas
opciones normativas, en consulta con todas las partes

interesadas y teniendo en cuenta la Evaluacién de Riesgos y
otros factores relacionados con la proteccién de la salud de
los consumidores y la promocién de practicas comerciales
equitativas y, si fuera necesario, en seleccionar las posibles
medidas de prevencién y control apropiadas.

Comunicacién de Riesgos: Proceso de intercambio
interactivo de informacién y opiniones a lo largo de todo el
proceso de Analisis de Riesgos sobre los riesgos, los factores
relacionados con los riesgos y las percepciones de los riesgos,
entre las personas encargadas de la Evaluacién de Riesgos,
las encargadas de la Gestién de Riesgos, los consumidores, la
industria, la comunidad académica y otras partes interesadas,
comprendida la explicaciéon de los resultados de la

Evaluacién de Riesgos y de los fundamentos de las decisiones
relacionadas con la Gestién de Riesgos.

llustracion 1. Componentes del Analisis de Riesgos

Gestion
de Riesgos
(Adopcion
de medidas)

Comunicacion
de Riesgos
(Transversal)

Adaptado de FAO (2007).
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Si bien el presente documento se centrara en la Comunicacion de Riesgos definida en el marco del Analisis de Riesgos para la
Inocuidad de los Alimentos, es decir, tomando como base el Codex Alimentarius, es importante reconocer la terminologia, similitudes
y diferencias establecidas por las otras dos organizaciones competentes: CIPFy OIE.

La Agencia Europea de Seguridad Alimentaria (EFSA, por sus siglas en inglés), institucién responsable de adelantar la Evaluacién de
Riesgos en la Unién Europea, generd en 2012 un documento donde se revisa la terminologia utilizada para la Evaluacién de Riesgos y
se hacen algunas recomendaciones para mejorar la claridad, la coherencia y, cuando sea posible, la armonizacién de la terminologia.
En este documento, se hace mencion, entre otras, de las diferencias en metodologia, terminologia (llustracion 2) y definiciones
(Tabla 1) entre las tres organizaciones competentes establecidas por el Acuerdo MSF.

llustracion 2. Comparacién de las metodologias de Evaluacion de Riesgos
dentro de los marcos de Analisis de Riesgos de Codex Alimentarius, OIE y CIPF.

)

-

Evaluacion de Riesgos
dentificacién del peligro

Caracterizacién del
peligro
Evaluacion de la
Exposicion

Caracterizacion del
Riesgo

J

Comunicacién de Riesgos

!

=(

C

Gestion de Riesgos )

Comunicacién de Riesgos

Andlisis de Riesgos
de Importacién (OIE)

Identificacion del peligro

Evaluacion de Riesgos

Evaluacion del Riesgo de
Introduccion

Evaluacion de la
Exposicion

Evaluacion de la
Consecuencia

Estimacién del Riesgo

Gestion de Riesgos

Traducido de EFSA Scientific Committee (2012).

Comunicacién de Riesgos

Analisis de Riesgos

de Plagas (CIPF)

Iniciacién

Evaluacion de Riesgos
de Plagas

Categorizacién de plagas

Evaluaciéon de introducciéon
y dispersion

Evaluaciéon de los impactos
econémicos

Conclusién

Gestion de Riesgos
de Plagas
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Tabla 1. Términos definidos por las tres organizaciones internacionales competentes (CAC, OIE e CIPF).

Organizacion Definicion/Explicacion

Agente bioldgico, quimico o fisico presente en el alimento, o una propiedad de este, que puede

CAC )
provocar un efecto nocivo para la salud (CAC, 2019).

Presencia de un agente biolégico, quimico o fisico en un animal o en un producto de origen animal, o
OIE estado de un animal o de un producto de origen animal, que puede provocar efectos adversos en la
sanidad (OIE, 2019).

Peligro / Plaga “Peligro” no especificado.

Plaga: cualquier especie, raza o biotipo vegetal o animal o agente patégeno dafiino para las plantas o
productos vegetales.

CIPF
Plaga contaminante: plaga transportada por un producto, embalaje, medio de transporte o
contenedor, o que esta presente en un lugar de almacenamiento, y que, en el caso de plantas y
productos vegetales, no los infesta (CIPF, 2020c).

CAC Funcion de la probabilidad de un efecto nocivo para la salud y de la gravedad de dicho efecto, como
consecuencia de un peligro o peligros presentes en los alimentos (CAC, 2019).

OIE Probabilidad de que se produzca un incidente perjudicial para la salud de las personas o la sanidad
de los animales, y la magnitud probable de sus consecuencias biolégicas y econdmicas (OIE, 2019).

Riesgo / Riesgo
de Plagas ) ) . ) , ) .,
Riesgo de plagas (para plagas cuarentenarias): probabilidad de introduccién y dispersion de una plaga
y magnitud de las potenciales consecuencias econémicas asociadas a ella.

CIPF Riesgo de plagas (para plagas no cuarentenarias reglamentarias): probabilidad de que una plaga
presente en plantas para sembrar afecte el uso previsto de esas plantas, con repercusiones
econdmicas inaceptables (CIPF, 2020c).

CAC Proceso que consta de tres componentes: Evaluacién de Riesgos, Gestion de Riesgos y Comunicacion
de Riesgos (CAC, 2019).

OIE Proceso que comprende la identificacion del peligro, la Evaluacion de Riesgo, la Gestién de Riesgo y la

Analisis Informacion sobre el Riesgo (OIE, 2019).
de Riesgos
Analisis de Riesgos de Plagas: Proceso de evaluacién de las evidencias biolégicas u otras evidencias
CIPF cientificas y econémicas para determinar si un organismo es una plaga, si deberia ser reglamentado,

y laintensidad de las Medidas Fitosanitarias que deban de adoptarse (CIPF, 2020¢).
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Término

Evaluacién
de Riesgos

Organizacion

CAC

OIE

CIPF

Definicion/Explicacion

Proceso basado en conocimientos cientificos, que consta de las siguientes fases: (i) determinacién del peligro,
(ii) caracterizacién del peligro, (iii) evaluacién de la exposicién, y (iv) caracterizacion del riesgo (CAC, 2019).

Evaluacion de la probabilidad y las consecuencias biolégicas y econémicas de la entrada, radicaciéony
propagacion de un peligro (OIE, 2019).

Evaluacién de Riesgos de plagas de la CIPF (para plagas cuarentenarias): evaluaciéon de la probabilidad de
introducciény dispersion de una plaga y de la magnitud de las posibles consecuencias econémicas asociadas.

Evaluacion de riesgos de plagas (para plagas no cuarentenarias reglamentadas): evaluacién de la
probabilidad de que una plaga en plantas para sembrar afecte el uso previsto de esas plantas, con
repercusiones econémicamente inaceptables (CIPF, 2020c).

Gestién
de Riesgos

CAC

OIE

CIPF

Proceso distinto de la Evaluaciéon de Riesgos que consiste en ponderar las distintas opciones
normativas, en consulta con todas las partes interesadas y teniendo en cuenta la Evaluacién de
Riesgosy otros factores relacionados con la proteccién de la salud de los consumidores y la promocion
de practicas comerciales equitativas y, si fuera necesario, en seleccionar las posibles medidas de
prevenciény control apropiadas (CAC, 2019).

La Gestién del Riesgo es el proceso que consiste en decidir y aplicar medidas para hacer frente a
los riesgos identificados en la Evaluacion del Riesgo, asegurandose al mismo tiempo de que estas
sean minimamente perjudiciales para el comercio. El objetivo es llegar a establecer el equilibrio
entre la voluntad de un pais de reducir al minimo la probabilidad o la frecuencia de introduccién de
enfermedades, asi como de sus consecuencias, y su deseo de importar mercancias y de cumplir con
sus obligaciones en materia de comercio internacional (OIE, 2019).

Manejo del Riesgo de Plagas: evaluacién y seleccién de opciones para disminuir el riesgo de
introduccién y dispersion de una plaga (CIPF, 2020¢).

Comunicacion
de Riesgos

CAC

OIE

Intercambio interactivo de informacién y opiniones a lo largo de todo el proceso de Analisis de Riesgos
sobre los riesgos, los factores relacionados con los riesgos y las percepciones de los riesgos, entre
las personas encargadas de la evaluacion de los riesgos, las encargadas de la Gestion de Riesgos,
los consumidores, la industria, la comunidad académica y otras partes interesadas, comprendida la
explicacion de los resultados de la Evaluacién de Riesgos y de los fundamentos de las decisiones
relacionadas con la Gestion de Riesgos (CAC, 2019).

También denominada Informacién sobre el Riesgo. La informacién sobre el riesgo es el proceso por el
que se recaba informacion y opiniones de partes potencialmente afectadas o interesadas acerca de
los peligros y riesgos durante un Analisis de Riesgos, y por el que se comunican los resultados de la
Evaluacién de Riesgos y se proponen medidas de Gestion de Riesgos a quienes toman las decisionesy
a las partes interesadas del pais importador y del pais exportador. Es un proceso multidimensional e
iterativo que deberd comenzar al principio del Andlisis de Riesgos y continuar hasta el final (OIE, 2019).
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Término Organizacion Definicion/Explicacion

La Comunicacion de Riesgos, por lo general, se considera un proceso interactivo que permite el
intercambio de informacién entre la ONPF y los interesados directos. No se trata de la simple
transmisién de informacion sin reciprocidad, o de hacer entender a los interesados la situacién de
riesgo, sino de un esfuerzo por conciliar los puntos de vista de los cientificos, los interesados directos,

Gestién CIPF los politicos, con miras a (CIPF, 2019):
de Riesgos

* lograr un entendimiento comun de los riesgos de plagas

* crear opciones convincentes para el manejo del riesgo de plagas

+ elaborar reglamentos y politicas creibles y coherentes para abordar los riesgos de plagas
« promover la toma de conciencia sobre los asuntos fitosanitarios que se estén estudiando.

Traducido y adaptado de EFSA Scientific Committee (2012).

(©3
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Generalidades de la Comunicacion de Riesgos
para la Inocuidad de los Alimentos

La comunicacién, en términos generales, es un proceso complejo, continuo y de doble via en el
cual se enviay se recibe informacién en forma de mensajes entre un remitente y un receptor,
destinatario o publico objeto. Es considerada una cienciay a la vez un arte (ver llustracién 3) y en
ella pueden intervenir todos los sentidos e involucrar diferentes métodos para el intercambio de
los mensajes (Ewing, 2018).

llustraciéon 3. Componentes basicos de la comunicacién

Remitente Mensaje Receptor
Ciencia de la comunicacién Arte de la comunicacién
+ Esobjetiva + Essubjetiva
+ Involucra investigacion, datos, + Se concentra en la estética y la efectividad
metodologias y enfoques tecnoldgicos con la que se componen, envian, reciben,
para los procedimientos de intercambio interpretan, comprenden y acttian los
de informacién (Ewing, 2018). mensajes (Ewing, 2018).

Si bien el fin de la comunicacién es lograr que coincidan la intencién del remitente con la
interpretacion del receptor, de tal manera que se genere una respuesta favorable, esto es algo que
no siempre se consigue dada la diversidad de respuesta e interpretacién de los seres humanosy
la variedad y complejidad de los lenguajes y sistemas utilizados para trasmitir los mensajes (Ewing,
2018).

Es de vital importancia asimilar la “doble via” que requiere la comunicacion efectiva (en la cual

se genera la respuesta esperada). Un proceso en el cual no se incluye ningln tipo de retro-
alimentacion por parte del receptor del mensaje (flujo de informaciéon unidireccional) no permitira
evidenciar la efectividad del mismo (FAO/Achipia, 2014). Asimismo, los comunicadores deben
garantizar que el mensaje pueda ser facilmente comprendido y trasmitirlo usando medios que
sean de facil acceso para los destinatarios (FAO, 2005a).
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Los consumidores de alimentos son actores muy importantes en el proceso de Comunicacion de Riesgos, tanto asi que la evolucion
que ha tenido el proceso se debe, en gran parte, a modificaciones en el comportamiento y necesidades de los consumidores, tales

como (OPS, 2011):

+ Mayor interés de los ciudadanos en la salud, la seguridad publica y el medio ambiente, asi como una mayor cobertura periodistica

de estos temas.

+ Una mayor demanday preocupacion del publico por obtener mas informacion sobre los riesgos presentes y futuros.

+ Desconfianza en las autoridades por el posible manejo de las emergencias, lo que empodera a los ciudadanos para exigir

participacion en las etapas de la gestién y manejo de los riesgos.

+ Latoma de conciencia de que la respuesta de la poblacion a determinada emergencia puede ser manipulada positiva o

negativamente.

2.1 Definicion de Comunicacion de Riesgos en el marco del Analisis de Riesgos

Desde la Consulta Mixta FAO/OMS celebrada en Ginebra en 1995,
durante la cual se reconocié el proceso del Analisis de Riesgos
(Evaluacion, Gestién y Comunicacion), se ha venido trabajando
en las definiciones de sus tres componentes, asi como en la
descripcion de sus partes y sus metodologias (FAO, 2005b). Se
trata de un proceso dinamico que puede cambiar con el tiempo

a partir del surgimiento de nueva informacién y de la experiencia
de diferentes paises y organismos en su implementacién.

En 1995, la definicion aceptada para la Comunicacién de Riesgos
fue “proceso interactivo de intercambio de informacién y opinién
sobre los riesgos entre asesores en la materia, gestores de
riesgos y otras partes interesadas” (FAO/OMS, 1995).

Actualmente, la CAC establece una definicibn mucho més robusta,
donde se incluye de forma explicita el Analisis de Riegos, los
factores de riesgo relacionados, las percepciones de los riesgos,

se amplian los actores relacionados y se especifica que dentro

de la comunicacion debe darse un espacio a la explicacion de los
resultados de la Evaluacion de Riesgos y a las consideraciones para
la toma de decisiones por parte de los gestores:

Intercambio interactivo de informacion y
opiniones a lo largo de todo el proceso
de analisis de riesgos sobre los riesgos,
los factores relacionados con los riesgos y
las percepciones de los riesgos, entre las
Fersonas encargadas de la evaluacion de
0S riesgos, las encargadas de la gestion
de riesgos, los consumidores, la industria,
la comunidad académica y otras Fartes
interesadas, comprendida la explicacion
de los resultados de la evaluacion de

los riesgos y de los fundamentos de las
decisiones relacionadas con la gestion de
|0S riesgos. (cac, 2019)
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Algunas de las modificaciones en la definicién partieron de

la necesidad de comprender que la comunicacién no puede
limitarse a la “preparacién y divulgacion de mensajes de
riesgos”, sino que tiene que incluir “una interaccién y dialogo
entre el comunicadory el receptor de la comunicacién, para
conseguir que todos los interesados lleguen a la comprensién
y convencimiento de que los riesgos se estan evaluando y
controlando debidamente” (FAO, 2005b).

La funcion principal de la Comunicacién de Riesgos debe ser la
de “garantizar que en el proceso de adopcidn de decisiones se
tenga en cuenta toda informacién u opinién que sea necesaria
para la gestion eficaz de los riesgos” (CAC, 2007).

Asimismo, la Comunicacién de Riesgos debe ayudar a las partes
interesadas (incluyendo a los consumidores y al publico en
general) a comprender las razones de las decisiones tomadas
con base en el riesgo para que puedan asi “emitir juicios
equilibrados sobre los riesgos que enfrentan en sus propias

vidas” (EFSA, 2017).
La Comunicacion de Riesgos también debe (CAC, 2019):

a) promover la sensibilizacién sobre los aspectos especificos
que se tienen en cuenta en el Analisis de Riesgos, asi como la
comprension de los mismos;

b) promover la coherencia y la transparencia en la formulacién
de las opciones y recomendaciones relativas a la gestion de
riesgos;

c) proporcionar una base sélida para la comprension de las
decisiones de gestion de riesgos propuestas;

d) mejorar la eficacia y eficiencia globales del Andlisis de Riesgos;
e) reforzar las relaciones de trabajo entre los participantes;

f) promover la comprensién del proceso por parte del publico,
a fin de aumentar la confianza en la inocuidad del suministro
alimentario;

g) promover la adecuada participacion de todas las partes
interesadas;

h) intercambiar informacion sobre las cuestiones que preocupan
a las partes interesadas en relacién con los riesgos vinculados
alos alimentos; y

i) respetar, cuando fuera aplicable, la preocupacion legitima de
mantener la confidencialidad.

De acuerdo con la FAO (2007), “la comunicacion eficaz con
diferentes publicos requiere considerables conocimientos
tedricos y practicos y una esmerada planificacién, tanto si el que
la realiza es un cientifico (evaluador de riesgos), un funcionario
publico encargado de la inocuidad de los alimentos (gestor de
riesgos), un especialista de comunicacién o el portavoz de una
de las muchas partes interesadas que intervienen en el andlisis
de riesgos en el contexto de la inocuidad de los alimentos”.

Lo anterior nos permite diferenciar claramente dos tipos de
Comunicacién de Riesgos en el marco del Andlisis de Riesgos,
una comunicacioén interna (entre Evaluadores, Gestores y
Comunicadores de Riesgos) y una externa (comunicacion

con todas las demas partes interesadas incluyendo los
consumidores) (FAO, 2005a).

También permite inferir en la importancia de la planificacién
para la comunicaciény la necesidad de contar con los
conocimientos tedricos y practicos necesarios. Los actores
involucrados en el Analisis de Riesgos deberian contar con
conocimientos y capacidad en Comunicacién de Riesgos, incluido
la comprension de los niveles de intercambio de informacion
interactiva (ver llustracién 4) (FAO, 2007; FAO/OMS, 2018).

Algo que es muy importante resaltar es que una adecuada
Comunicacién de Riesgos no se produce de forma automatica,
es necesario que se planifique, implemente y gestione de forma
cuidadosa, identificando claramente las responsabilidades y
objetivos desde el inicio y generando mecanismos que faciliten
la participacion continua de todas las partes interesadas. Lo
anterior contando siempre con el apoyo y contribucién de
profesionales en comunicacién (FAO, 2005a).

Una de las razones por las que las autoridades sanitarias
competentes deben contar con personal especialista en
comunicacion se resume en el siguiente apartado: “La

B COMUNICACION DE RIESGOS PARA LA INOCUIDAD DE LOS ALIMENTOS 17



comunicacion adecuada de riesgos y unos mensajes acertados
no siempre reduciran el conflicto y la desconfianza, pero es casi
seguro que una comunicacion inadecuaday la baja calidad de
los mensajes contribuiran a agravarlos” (FAO/Achipia, 2014).

De acuerdo con la EFSA (2017), una Comunicacién de Riesgos
efectiva puede contribuir con la gestion de riesgos al:

+ Asegurar que los consumidores conozcan los riesgos
asociados con un productoy, por lo tanto, lo usen o
consuman de manera segura.

Desarrollar la confianza del publico en la Evaluacién de
Riesgos y las decisiones de Gestién y las consideraciones
asociadas de riesgo/beneficio.

Contribuir a la comprensién por parte del publico de la
naturaleza de un riesgo o riesgos.

Proporcionar informacion justa, precisa y apropiada, de modo
que los consumidores puedan elegir entre una variedad de
opciones que pueden cumplir con sus propios criterios de
“aceptacion de riesgos”.

llustracion 4. Niveles de intercambio de informacion interactiva en el proceso de Comunicacion de Riesgos

Informacion

La gente quiere aprender sobre el riesgo al que estad expuesta y qué se esta haciendo
para mitigarlo. Si es posible, también se debe proporcionar informacién sobre acciones
concretas que se pueden tomar para mejorar la salud publica en relacién con los riesgos
de seguridad alimentaria (es decir, promocién de la salud).

Dialogo

Permite el intercambio de informacion e ideas entre dos partes interesadas diferentes,
por ejemplo, entre los afectados por el riesgo de inocuidad de los alimentos y el publico
en general. Otro ejemplo seria el intercambio de informacién entre los comunicadores de
riesgos, gestores de riesgos y evaluadores de riesgos.

Compromiso

Proceso mediante el cual una organizacién involucra a las partes interesadas y otros
individuos u organizaciones interesados en el desarrollo de politicas para gestionar el
riesgo alimentario (por ejemplo, una reunién de consenso o un jurado de ciudadanos en el
que se entrega un informe a los responsables politicos).

Adaptado de FAO/OMS (2018).
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Por ultimo, al hablar de Comunicacién de Riesgos, se debe tener en cuenta, y distinguir claramente, entre peligro, riesgo y percepcion
del riesgo (Ver llustracion 5).

Peligro

Agente biolégico, quimico o fisico
presente en el alimento, o una
propiedad de este, que puede
provocar un efecto nocivo para la
salud.

Riesgo

Funcion de la probabilidad de un
efecto nocivo para la salud y de la
gravedad de dicho efecto, como
consecuencia de un peligro o
peligros presentes en los alimentos.

Adaptado de CAC (2019) y FAO/OMS (2018).

llustracion 5. Peligro, Riesgo y Percepcidn del Riesgo

Percepcién del riesgo

Juicio que las personas hacen sobre
las caracteristicas, la probabilidad y
la gravedad de un riesgo especifico
con la informacion que poseeny la
interpretacion propia de la misma.

Estas diferencias revisten vital importancia pues se debe tener « Al brindar informacion relativa a la probabilidad de ocurrencia

claro silo que se desea comunicar es un peligro o un riesgo (ver
Tabla 2). Entre las diferencias mas significativas al comunicar un
peligro o un riesgo, se tienen (Scheer et al., 2014):

+ Las palabras peligro y riesgo poseen una ambigtiedad
generalizada y, para muchas personas, independiente de su
nivel educativo, no estéa claro por completo qué significan ni
cuales son las diferencias entre ellas.

« Al comunicar un peligro, es necesario definir un parametro
a proteger, por ejemplo, la salud humana. Al comunicar un
riesgo se debe contar con informacién adicional sobre la
probabilidad de ocurrencia y la exposicion, complicando la

idea con respecto a la comunicacién basica de un peligro en si.

y la exposicién, el destinatario del mensaje debe estimar
sus propias probabilidades de acuerdo con su situacién
especifica.

El publico en general tiende a percibir los peligros de forma
intuitiva, pero puede subestimar o ignorar la probabilidad de
exposicion y las relaciones dosis-respuesta relacionadas con
el riesgo.

La mayoria de personas no comprenden completamente el
proceso de Evaluacién de Riesgos ni sus resultados, lo cual
puede aumentar la confusion al respecto.
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Tabla 2. Diferencias teéricas ideales entre la comunicacion de peligros y la comunicacién de riesgos

Aspecto Comunicacién de Peligros Comunicacién de Riesgos

Objetivo Evitar el peligro. Lograr decisiones informadas (educacién y empoderamiento).
Tipo de Proporciona informacién determinista si no hay . . . o
. s ) ~ Proporciona informacién probabilistica.
informacién dudas sobre posibles dafios.
Depende de la comprensién de:
* El peligro
. - - ) « El grado de exposicién
Complejidad Unicamente depende de la comprension del peligro.

* Posibles umbrales de accién
* Dependencia de la dosis del efecto
» Diferentes sensibilidades

Adaptado de Wiedemann et al. (2010).

2.2 Comunicacion Cientifica

Teniendo en cuenta que la Comunicacién de Riesgos incluye + Comprension (de la ciencia, su contenido, procesos y
el componente cientifico de la Evaluacion de Riesgo, asi como factores).

el soporte técnico y cientifico utilizado por los gestores para
la definicién e implementacion de las medidas, es importante
reconocer lo que la comunicacién de la ciencia implica.

Existen ademas términos que aplican a la comunicacion de la
cienciay que, si bien se utilizan de forma indiscriminada en
muchos escenarios debido a sus similitudes, tienen diferentes
De acuerdo con Burns et al. (2003), la comunicacién de la ciencia, o filosofias, enfoques y énfasis (Burns et al., 2003):

cientifica, puede involucrar a profesionales de la ciencia, mediadores
y otros participantes y puede definirse como “el uso de habilidades,
medios, actividades y dialogo apropiados para producir una o mas
de las siguientes respuestas personales a la ciencia”:

La conciencia publica de la ciencia, que tiene como objetivo
estimular la conciencia y las actitudes (u opiniones) positivas
hacia la ciencia.

* Lacomprension publica de la ciencia, como su nombre
lo indica, se enfoca en comprender la ciencia: su contenido,
procesos y factores sociales.

+ Conciencia (incluida la familiaridad con nuevos aspectos de la
ciencia).

« Disfrute u otras respuestas afectivas (por ejemplo, apreciar la

T o « La alfabetizacién cientifica es la situacion ideal en la que
ciencia como entretenimiento o arte).

las personas estan conscientes, interesadas e involucradas,
+ Interés (participacién voluntaria con la ciencia o su forman opiniones sobre ellas y buscan comprender la ciencia.

comunicacion). R .
) + La cultura cientifica es un entorno de toda la sociedad que

+ Opiniones (formacién, modificacién o confirmacion de apreciay apoya la ciencia y la alfabetizacién cientifica. Tiene
actitudes relacionadas con la ciencia). importantes aspectos sociales y estéticos (afectivos).
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Principios y Buenas Practicas de la
Comunicacion de Riesgos

Entre los principios para la Comunicacion de Riesgos se encuentran:

« Apertura: hace referencia a la oportunidad de involucrar a todas las partes interesadas en los
procesos relacionados con la inocuidad de los alimentos. Incluye tanto a los posibles directos
afectados por el riesgo como a los potencialmente responsables del mismo (FAO/OMS, 2018).
Este principio es crucial para la buena Comunicacién de Riesgos y puede repercutir tanto en la
reputacion de una organizacién como en la confianza en la mismay en el proceso (EFSA, 2017).

« Transparencia: incluye el conjunto de politicas, practicas y procedimientos que permiten
a todas las partes interesadas comprender la l6gica y el soporte de las decisiones tomadas
en el marco del Analisis de Riesgos y sus diferentes componentes (FAO/OMS, 2018). Esta
estrechamente vinculada con la apertura. La Comunicacién de Riesgos siempre debe transmitir
claramente la incertidumbre existente tanto en la Evaluacién como en la Gestién de Riesgos y las
implicaciones de tales incertidumbres para la salud publica (EFSA, 2017).

+ Oportunidad: se refiere a la rapidez de la comunicacion, incluso cuando no se conocen todos los
hechos. Una comunicaciéon temprana es importante para mantener la confianza y puede llegar a
evitar el desarrollo de rumores y desinformacién (EFSA, 2017; FAO/OMS, 2018).

+ Capacidad: medida en la que los responsables de la inocuidad alimentaria abordan las
necesidades de Comunicacién de Riesgos y las expectativas de los publicos objetivo en sus
actividades de comunicacién (FAO/OMS, 2018).

+ Independencia: la Comunicacién de Riesgos siempre se percibird como mas confiable
si es demostrable que quienes realizan las Evaluaciones de Riesgos y las comunican son
independientes de los responsables politicos, la industria, las ONG u otros intereses existentes
(EFSA, 2017).

Adicional a lo ya mencionado, en la literatura se identifican buenas practicas de la Comunicacién de
Riesgos, entre las que resaltan (FAO, 2005b):

+ Conocimiento sobre los destinatarios: debe analizarse el publico destinatario de los mensajes
de comunicacion con el fin de comprender sus motivos y opiniones. Entre mas conocimiento se
tenga de los destinatarios (en general, como grupos e incluso, de ser posible, como individuos),
mejor se entendera la percepcion que ellos tienen del riesgo y, por lo tanto, la comunicacién
podra ser mejor.
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Apoyo en cientificos expertos: los cientificos expertos
asesores de riesgos deben poder explicar los conceptos,
procesos, datos cientificos, supuestos, juicios subjetivos

e incertidumbres en que esté basada la Evaluacion de
Riesgos, de manera que los Gestores de Riesgo y otras partes
interesadas puedan comprender claramente el riesgo. Los
Gestores de Riesgo, a su vez, deben ser capaces de explicary
sustentar claramente las razones de sus decisiones.

Contar con personal especializado en comunicacién:
dado que puede que ni los Evaluadores ni los Gestores de
Riesgos cuenten con la formacidén necesaria para realizar las
tareas complejas de la comunicacién, es necesario contar con
personal especializado en la misma que apoye el intercambio
de informacién comprensible y aprovechable a todas las
partes interesadas.

Ser una fuente confiable y creible de informacion: la
respuesta del receptor suele ser mejor cuando la informacion
se emite desde una fuente confiable y creible, y los mensajes
suelen ser mas verosimiles si existe coincidencia entre
aquellos emitidos por diferentes fuentes. Entre los factores
que determinan la credibilidad de la fuente, se encuentran

la competencia o experiencia reconocidas, la fiabilidad, la
equidad y la falta de prejuicios. La confianza y la credibilidad
deben crearse y mantenerse en el tiempo, y pueden perderse
o deteriorarse como consecuencia de una comunicacién
ineficaz o inadecuada. Uno de los factores mas importantes
para la credibilidad es |la oportunidad del mensaje. Las
omisiones, distorsiones y afirmaciones interesadas merman
la credibilidad a largo plazo.

Compartir la responsabilidad: si bien el gobierno tiene una
responsabilidad fundamental en la Comunicacién de Riesgos,
hay otros actores que también son relevantes y con los cuales
se comparte la responsabilidad. Tal es el caso de los medios
de comunicacion o divulgacién y la industria. Todas las partes
0 actores que intervienen en el proceso de comunicacién
deben responder conjuntamente, asi como conocer los
principios basicos y datos en los que se basaron la Evaluacion
y la Gestién de Riesgos.

B Principios y Buenas Practicas de la Comunicacién de Riesgos

Diferenciar entre ciencia y juicio de valor: el responsable
de la comunicacién debe explicar lo que se sabe y lo que no,
es decir, transmitir la incertidumbre sobre el riesgo. También
debe ser capaz de justificar el nivel de riesgo aceptable

al publico teniendo en cuenta que una gran parte de la
poblacién considera el término “alimento inocuo” como que el
alimento no conlleva ningln riesgo, cuando la realidad es que
el riesgo cero no existe y que en la practica el término significa
que el alimento es lo “suficientemente” inocuo como para
poder ser consumido.

Garantizar la transparencia: el proceso de Anadlisis de
Riesgos, por definicién, debe ser transparente, es decir,

que sea abierto y que pueda ser objeto de examen por las
partes interesadas. Lo anterior conservando y protegiendo

la confidencialidad que pueda existir para algunos datos
sensibles. La comunicacion en doble via entre los Gestores
de Riesgos, el publico y las partes interesadas es esencial y un
requisito clave para conseguir la transparencia.

Poner el riesgo en perspectiva: una forma de poner

el riesgo en perspectiva es comparandolo con otros
similares que sean mas conocidos. Sin embargo, debe
tenerse especial cuidado al adelantar comparaciones, pues
puede ser considerado por el publico como una intencién
deliberada de hacerlo mas aceptable. Las comparaciones
pueden utilizarse si:

* Ambas (o todas las) estimaciones de riesgos son igualmente
sélidas.

* Ambas (o todas las) estimaciones de riesgo son de interés para
el publico destinatario.

* El grado de incertidumbre en todas las estimaciones de riesgo
es semejante.

+ Se reconocen y consideran las preocupaciones del publico.

* Las sustancias, productos o actividades son directamente
comparables, incluido el concepto de exposicién voluntaria e
involuntaria.



Con respecto a la comunicacion cientifica, Burns et al. (2003) establece los siguientes grupos de publico, cada uno con sus propias
necesidades, intereses, actitudes y niveles de conocimiento:

+ Cientificos: procedentes de la industria, la comunidad académica o el gobierno.

+ Mediadores: comunicadores (incluidos comunicadores cientificos, periodistas y otros miembros de los medios), educadores o
formadores de opinion.

+ Tomadores de decisiones: tomadores de decisiones en el gobierno e instituciones cientificas.

« Publico en general: los tres grupos anteriores, mas otros sectores o grupos de interés. Por ejemplo, escolares y consumidores.

+ Publico atento: la parte de la comunidad general ya interesada en (y razonablemente bien informada) sobre la ciencia y las
actividades cientificas.

+ Publico interesado: esta compuesto por personas interesadas, pero no necesariamente bien informadas sobre cienciay
tecnologia.

B COMUNICACION DE RIESGOS PARA LA INOCUIDAD DE LOS ALIMENTOS
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3.1 Funciones y responsabilidades de la comunicacion de riesgos

En la llustracién 6, se resumen las principales responsabilidades de diferentes actores en la comunicacién de riesgos segun lo descrito
por la FAO (2005b).

llustracion 6. Resumen de las principales responsabilidades de algunos actores involucrados en la Comunicacién de Riesgos
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Gobiernos

Comunicar la informacién correspondiente a la Gestidn de Riesgos a todas las partes interesadas con un nivel aceptable de
comprension.

Garantizar la comunicacion eficaz con las partes interesadas cuando realicen analisis cientificos y técnicos e involucrar
debidamente al publico y a otras partes interesadas en el proceso de Analisis de Riesgos.

Comprender y dar respuesta a los motivos de las preocupaciones publicas sobre los riesgos para la salud.

Adoptar un planteamiento coherente y transparente al comunicar la informacién sobre los riesgos.

Implementar estrategias de comunicacion eficaces para destinatarios diferentes. Estas diferencias, sean de origen
econdémico, social o cultural, deberian ser reconocidas y respetadas.

Industria

Facilitar el flujo de la informacién con el gobierno para el desarrollo de la Evaluacién y Gestion de Riesgos.
Comunicar a los consumidores los posibles riesgos relacionados con sus productos.

Consumidores y organizaciones de consumidores

Conocer y participar activamente en el Analisis de Riesgos.

Presentar a los responsables de la Gestién de Riesgos sus preocupaciones y opiniones sobre los riesgos percibidos.

Las organizaciones de consumidores deben contribuir para transmitir a los consumidores la informacion sobre los riesgos.
Asimismo, deben colaborar con el gobierno y la industria para garantizar que los mensajes presentados a los consumidores
estén debidamente formulados.

Circulos académicos e instituciones de investigacion

Pueden aportar informacién y conocimientos técnicos y cientificos especializados que soporten la Evaluacién y la Gestién de Riesgos.
Pueden comentar las decisiones gubernamentales.
Son fuentes independientes de informacién con un alto nivel de credibilidad ante el publico.
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Factores que Impactan la Comunicacion de
Riesgos para la Inocuidad de los Alimentos

La comunicacion, y especificamente la Comunicacion de Riesgos, no es una ciencia exacta pues su
efectividad y desarrollo dependeran de una serie de factores relacionados tanto con el mensaje
como con los remitentes y receptores o publico objeto (EFSA, 2017).

Entre algunos de los factores que impactan el proceso de Comunicacién de Riesgos, y que deben
ser considerados, se encuentran (EFSA, 2017; EUFIC, 2017; OPS, 2011):

a) Tipo de informacidn que se desea comunicar:

« ¢La Comunicacién de Riesgos esta relacionada con un peligro o con un riesgo? Como ya se
habia mencionado, peligro y riesgo no son sindénimos, aunque muchas veces se utilicen
errbneamente de esta manera, distorsionando la magnitud del riesgo y llegando a generar
una mala comprensién del mismo por parte de las personas expuestas.

+ ¢Esuntema con caracter urgente (emergencia) o es una problematica persistente de
inocuidad de los alimentos?

b) Naturaleza del peligro:

+ ¢El peligro es conocido o desconocido por la poblacién objeto? Generalmente, lo que es
completamente desconocido suele causar mayor alarma o indignacién.

« ¢Ocurre de manera natural o se trata de peligros que se agregan o que se crean durante
el procesamiento? Muchas personas perciben los riesgos de un peligro de origen natural
(por ejemplo, los colorantes alimenticios naturales) como menos importantes que los de
origen artificial (por ejemplo, los aditivos alimenticios sintéticos), sin que esto corresponda
necesariamente con los riesgos reales de tales peligros.

+ ¢El peligro se usa o es encontrado en los alimentos o en otros productos de forma legal, es
regulado o es ilegal?

c) Nivel de Riesgo:
+ ¢Cual es el peligro?
+ (Qué sabemos sobre cualquier riesgo relacionado?

+ ¢Los cientificos ya han realizado una Evaluacién de Riesgos? ¢Quién realizo la Evaluacion de
Riesgos?
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¢La informacién cientifica temprana proviene de una fuente
confiable?

¢Hay terceros (por ejemplo: ONG, organizaciones de la
industria, organizaciones de consumidores, organizaciones
de profesionales de la salud, etc.) que podrian estar
informados y contribuir a las comunicaciones de riesgos?

Para efectos de la comunicacién, podria manejarse una
escala cualitativa de clasificacién de riesgos (insignificante,
bajo, medio, alto o desconocido), pero siempre de la mano
de soporte técnico y cientifico

d) Factores que se relacionan con la evidencia cientifica:

Debe tenerse en cuenta el riesgo real: un peligro no es
necesariamente un riesgo si no estamos expuestos a él, o
la exposicién no es lo suficientemente grande o durante un
periodo de tiempo relevante como para que el peligro se
convierta en un riesgo real.

Con respecto a la Incertidumbre, debe considerarse:

+ ¢Cudl es la fuente de los datos?

+ (Setienen datos suficientes y disponibles?

+ (Existen deficiencias o imprecisiones en los datos
utilizados?

+ ¢Existen limitaciones en los modelos estadisticos?

+ ¢(Cudl es laimportancia de cada una de las
incertidumbres?

+ ¢Hay supuestos basados en estimaciones?

+ ¢Lasvariaciones en las estimaciones tienen efecto en las
decisiones relativas a la Gestién de Riesgos?

€) Quién se afecta y como:
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¢Se afectan de igual manera todos los consumidores?

¢Existen grupos mas vulnerables como los bebés, nifios,
mujeres gestantes o adultos mayores?

¢Se pueden afectar las plantas, los animales o el medio
ambiente?

¢Afecta a muchas personas/especies/regiones?

¢Qué tan inmediato es el riesgo en términos de su efecto
sobre la salud humana, animal o el medio ambiente?

¢Las consecuencias de la exposicién al peligro serian
agudas o cronicas?

¢Podrian poner en peligro la vida?

¢(Existen diferencias con respecto a la inmediatez y la
gravedad del riesgo segln la evaluacion de los expertos
cientificos en comparacién con la forma en que el publico
(no expertos) lo puede percibir?

f) Capacidad para controlar el riesgo:

¢Puede abordarse el riesgo por medio de acciones de
Gestion de Riesgos?

¢El riesgo puede abordarse con medidas individuales, es
decir, por individuo?

¢Existen actualmente medidas de Gestién de Riesgos
aplicadas o elaboradas por implementar?

¢(El riesgo puede continuar después de haberse adoptado
medidas de Gestién de Riesgos?

¢Cudles son los costos relacionados con las medidas de
Gestion de Riesgos y quién los asume?

g) Percepcidn del riesgo y niveles de comunicacién requeridos:

¢Es nuevo el riesgo?
¢Hay una historia de eventos similares?

¢Se ha comunicado el riesgo o un riesgo similar en el
pasado? Si es asi, ;cual es la percepcion del riesgo ahora?

¢Hay actualmente alguna campafia de salud publica o
informacion relacionada con el riesgo?

¢Hay actualmente alguna noticia relacionada con el riesgo
(o riesgos similares) que se estd comunicando?

¢Cémo son percibidas estas historias por el publico?

¢(Existen diferentes opiniones cientificas o politicas sobre el
riesgo?
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Objetivos para la Comunicacién de Riesgos

¢Cuadl es el posible impacto del riesgo en la audiencia con la
que desea comunicarse?

¢Qué nivel de interés en el riesgo tiene esta audiencia?
¢Elimpacto del riesgo es proporcional al nivel de interés
expresado por la audiencia prevista?

¢Es probable que la audiencia esté interesada en las
causas del riesgo y/o tome un papel activo en la Gestion de
Riesgos? (por ejemplo, riesgos relacionados con la dieta).

¢(Es probable que el publico objeto quiera tomar medidas
por si mismo para evitar la exposicién al riesgo?

Deben evaluarse los niveles de comunicacién requeridos
dependiendo del riesgo real y el riesgo percibido.

Esta informacion se amplia en los capitulos sobre Percepcion
de Riesgos y Categorizacion de la Comunicacién de Riesgos.

h) Tipos de comunicaciones (herramientas y canales):

+ ¢Setienen claros los objetivos de la Comunicacién de
Riesgos (ver llustracién 7) y las caracteristicas del publico
objetivo?

+ ¢Seidentificaron los canales y herramientas mas
apropiados segun los objetivos de la comunicaciény las
caracteristicas de la audiencia (ver Tabla 3)?

+ ¢/Se pueden adaptary personalizar los mensajes en los
canales y herramientas seleccionados sin perder el objetivo
de la comunicacién?

llustracién 7. Objetivos para la Comunicacién de Riesgos

Compartir Informacién

Cambiar/modificar saberes o creencias

Cambiar/modificar comportamientos

Solo difunde informacioén

No aporta retroalimentacion

No se obtendran resultados positivos si el publico no esta
capacitado y motivado

Propende por modificar los saberes y creencias de la poblacion

Busca conseguir que el publico analice y tome decisiones
informadas sobre el riesgo

Es util cuando no se es clara la via de accion para toda la poblacion
pero se cuenta con informacién sobre el riesgo y los beneficios

Se busca generar un comportamiento especifico aunque no
necesariamente se modifiquen los saberes o las creencias

Muchas veces puede requerir ser acompafiado con cambios de
politica e implementacién de medidas de tipo restrictivo

Es util cuando se sabe lo que es mejor para la poblacion. Puede
reforzarse con el objetivo de cambio de creencias

Adaptado de Fischhoff et al. (2011).
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Tabla 3. Descripcion general de los posibles usos de diferentes herramientas/canales de comunicacién

Herramienta/canal de Ny .
AT Descripcién general de posibles usos

* Anuncios urgentes de salud publica especialmente para riesgos agudos (comunicados
de prensa, ruedas de prensa, noticias de radio y television, entrevistas, etc.).

+ Temas de alta preocupacién y perfil publico (notas de prensa, entrevistas, reportajes,
etc. dirigidos a medios relevantes para el tema).

Bueno para

+ Otros tipos y niveles de riesgo, incluidos cambios en el nivel de riesgo.
o - a Aveces bueno para |+ Sedebe tener precaucién con la posibilidad de que los medios de comunicacién masiva
Relacionamiento con medios i ) i ) )
de comunicacién masiva se centren en factores de miedo (por ejemplo, el cdncer) aunque el riesgo sea bajo.

+ Riesgo bajo, no se necesitan acciones ni consejos o sea un tema de poco interés (jno es
noticial).
Inapropiado para + Historias institucionales y de procesos de interés para otras partes interesadas
pero no para los medios de comunicacién (exceptuando algunos casos en medios
especializados).

+ Llegar a un publico objetivo especifico con mensajes personalizados (boletines,
publicaciones periddicas, folletos) a través de listas de correo gestionadas, distribucién
en conferencias, etc.

+ Documentos clave importantes (estrategias, informes anuales, compendios de datos
cientificos).

+ Contenido que no esta sujeto a plazos o que probablemente requiera cambios

Publicaciones impresas significativos a lo largo del tiempo.
« Util para partes interesadas que puedan tener acceso limitado a Internet.

Bueno para

+ Insertos especiales que alerten a los lectores, cuando es relevante, sobre el contenido

Aveces bueno para i
en linea.

+ Anuncios de salud publica urgentesy de alto riesgo debido al tiempo asociado con la

I iad
napropiado para impresiony la produccion.

+ Llegar a un publico objetivo especifico con mensajes personalizados mediante
boletines, publicaciones periddicas, folletos, etc., y a través de listas de correo
Bueno para gestionadas, distribucién en conferencias, etc.
+ Contenido con plazos determinados, ya que los costos de actualizacién son mas bajos

. . que las publicaciones impresas.
Publicaciones digitales

+ Atraer la atencion utilizando un disefio llamativo para aumentar la lectura de mensajes

Aveces bueno para )
importantes.

+ Documentos importantes (estrategias, informes anuales, compendios de datos

I iad
napropiado para cientificos).

28 BN Factores que Impactan la Comunicacion de Riesgos para la Inocuidad de los Alimentos



Herramienta/canal de
comunicacion

Descripcion general de posibles usos

Bueno para

Sitios Web

Inapropiado para

Comunicaciones a una amplia audiencia donde la retroalimentaciéon no es una
prioridad (debe considerarse que la retroalimentacién es una parte muy importante
del proceso de Comunicacion de Riesgos).

Apropiado para todos los niveles de riesgo y garantiza el libre acceso a diferentes
tipos de informacién para todas las partes interesadas (por ejemplo, desde preguntas
frecuentes hasta opiniones cientificas completas).

Muy util para la publicacién de contenido sensible que puede requerir ser editado/
modificado de forma regular.

Permite la facil adicién de informacién complementaria.

Permite enlaces a otros actores relevantes.

Puede permitir una mayor divulgacién

Publicacién de documentos electrénicos como PDF, Word, etc. (siempre que vayan
acompafiados de textos web explicativos).

Involucrarse con la audiencia y recibir comentarios, a menos que estén acompafiados
de aplicaciones especiales que permitan a los usuarios proporcionar comentarios
particulares a preguntas muy especificas (por ejemplo, consultas publicas en linea) y se
cuente con la logistica necesaria para dar respuesta a este tipo de retroalimentacion.

Bueno para

Redes sociales

(Facebook, LinkedIn, etc.)
Aveces bueno para

Inapropiado para

Informar e interactuar répidamente con las partes interesadas.

Mensajes simples y limitados que deben llegar a una amplia gama de consumidores.
Puede ser muy eficaz debido a las discusiones de la comunidad en linea para usar
como catalizador para el cambio de comportamiento.

Puede apoyar el acercamiento a nuevas audiencias.

Compromiso informal con los consumidores.

Duplicar el contenido del sitio web de la organizacion.
Temas sensibles si no se pueden encontrar recursos para gestionar las discusiones y
necesidades de la comunidad.

Bueno para

Twitter

Aveces bueno para

Inapropiado para

Envio rapido de alertas relacionadas con el tema (maximo 280 caracteres) a los
suscriptores interesados.

Dirigir a los suscriptores a contenidos en linea donde hay mas informacién y mayor contexto.
Permitir la difusion del mensaje original con la mayor precision posible, dada la
facilidad de la funcién de reenvio.

Informar a los suscriptores sobre las Ultimas noticias, actualizaciones, publicaciones, etc.
Interactuar, hasta cierto punto, con las partes interesadas.
Probar conceptos con seguidores leales.

Obtener comentarios detallados de los usuarios.
Duplicar el contenido del sitio web de la organizacion.
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Herramienta/canal de

comunicacion

Blog

Bueno para

Aveces bueno para

Inapropiado para

Descripcién general de posibles usos

Informar y relacionarse con las partes interesadas sobre todo tipo de riesgos.
Compartir articulos de opinion reflexivos que muestren el rostro humano de la
organizacion.

Enviar mensajes que siguen siendo pertinentes a lo largo del tiempo.

Construir una comunidad de personas en torno a un tema especifico.

Rapida difusion de noticias.

Comunicaciones unidireccionales: los comunicadores deben estar preparados y tener
los recursos para participar, explicar y responder las preguntas que puedan surgir.
Duplicar el contenido del sitio web de la organizacién.

Reuniones y talleres

Bueno para

Aveces bueno para

Inapropiado para

Comprometerse con el publico objetivo en temas sensibles donde se requiere debate y
decisiones informadas.

Compartir informacién/explicar por qué se han tomado ciertas decisiones.

Llegar a un gran nimero de personas en una amplia zona geografica, aunque esto
puede superarse mediante la difusion por Internet, siempre que se cuente con los
recursos para ello.

Anuncios a corto plazo debido a limitaciones logisticas/organizativas.

Consultas publicas

Bueno para

Aveces bueno para

Inapropiado para

Recibir diferentes perspectivas sobre cuestiones potencialmente controversiales o
complejas donde la retroalimentacién se considerara y utilizara para dar forma al
resultado final.

Probar mensajes con diferentes publicos.

Facilitar el didlogo entre diferentes actores.

Solicitar retroalimentacién cuando no hay intencién de incluirla en el resultado final.

Redes de socios

o partes interesadas

Bueno para

Aveces bueno para

Inapropiado para

Escuchar diferentes perspectivas.

Obtener una mejor comprension del entorno en el que opera la organizacién.
Establecimiento de relaciones y dialogo con organizaciones clave interesadas en la
cadena de suministro alimentaria.

Obtener informacién para ayudar a dar forma a la direccion, las prioridades y el
programa de trabajo de una organizacion.

Informar a las partes interesadas sobre las actividades actuales.
Reenviar la difusion de mensajes clave a través de los propios canales y herramientas
de comunicacién de las partes interesadas.

Participacion cuando las opiniones/contribuciones no se consideraran en relaciéon con
un resultado final.
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Adaptado de EFSA (2017).
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Retos para una Efectiva Comunicacion
de Riesgos

Se han descrito dos grandes categorias de obstaculos o retos para una comunicacion eficaz:

Obstaculos en el proceso de Analisis de Riesgos: incluyen aquellos retos relacionados con el
acceso y la disponibilidad de la informacion completa, adecuada y oportuna. Estos se pueden
presentar cuando algunos actores privados poseen informacién relevante y no la comparten por
razones de confidencialidad, por posible pérdida de la competitividad u otras razones de indole
comercial o institucional, o porque alglin organismo publico se niegue a exponer claramente su
informacién por diferentes razones (FAO, 2005b; FAO/Achipia, 2014).

En algunos casos, y con mas frecuencia en paises en vias de desarrollo, se presentan retos
relacionados con la carencia de recursos y experiencias para identificar, evaluar, gestionar o
comunicar riesgos. Esto puede deberse a (FAO/OMS, 2018):

+ Laausencia de datos que impide comprender los problemas de inocuidad de los alimentos,
cdmo gestionarlos y comunicarlos.

+ Lafalta de procesos, politicas y responsabilidades claramente definidos para las instituciones
gubernamentales involucradas con la inocuidad de los alimentos y en el proceso del Analisis de Riesgos.

+ Lapoca o nula coordinacién e intercambio de informacién entre las instituciones que participan
en la inocuidad de los alimentos.

También, la falta de participacién en el proceso de Analisis de Riesgos por parte de algunos

de los actores involucrados implica desaprovechar la oportunidad de identificar y resolver
preocupaciones con respecto a las decisiones tomadas. Si se logra una participacion activa

y constante de los actores, se aumenta la comprensién del proceso, se facilita la posterior
comunicacion con el publico y se desestimula la oposicién que muchas veces ocurre por
desconocimiento del proceso de toma de decisiones, o porque no se llegaron a incluir o resolver
preocupaciones puntuales al respecto. Debe tenerse en cuenta que para lograr la participacion es
necesario que los actores tengan una suficiente sensibilizacion sobre la importancia de la inocuidad
y sobre el proceso de Analisis de Riesgos, contar con personal con los conocimientos técnicos
requeridos, la experiencia y la autorizacién para intervenir de forma eficaz y disponer de los
recursos necesarios para la participacién per se (FAO, 2005b; FAO/Achipia, 2014).

Obstaculos que aplican a todos los contextos: entre algunos de los retos mas relevantes para
una efectiva Comunicacién de Riesgos, se encuentran (FAO, 2005b; FAO/Achipia, 2014; Covello y
Sandman, 2001):
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Diferencias de percepcion: Cada persona puede percibir
el riesgo de manera diferente, asi como formarse opiniones
propias respecto a la evaluacién y la gestién adelantada y al
rol que como individuo debe desempefiar ante el riesgo. Si
el mensaje esta enfocado Unicamente a la parte técnica del
riesgo, o no se tienen en cuenta las preocupaciones reales
de la poblacion, puede que algunos individuos no lleguen a
prestar atencion al mismo. Se debe propender por alcanzar
una comprensién sobre la percepcion del riesgo, tanto de
los consumidores como de otros actores involucrados (ver el
capitulo 6, Percepcion del Riesgo).

Falta de comprensién del proceso cientifico: Un mensaje
que utiliza terminologia que el publico destinatario no maneja
puede ser malinterpretado. Un mensaje errbneamente
generado puede desencadenar actitudes publicas que son
muy dificiles de rectificar posteriormente, pues la poblacion
“tiende a seleccionar la informacién que confirma sus

propias creencias” (FAO, 2005a). Una manera de sortear

estos obstaculos es permitir la revisién de los mensajes por
personal no experto para confirmar su asertividad.

Credibilidad en la fuente: El publico suele aceptar con mayor
facilidad la informacién que proviene de una fuente en la

cual confia. Entre los factores que impactan la credibilidad, se
incluyen:

* Laopinién sobre el comunicador (fiabilidad, conocimientos
e interés por el bienestar publico).

« Sise han considerado las preocupaciones publicas sobre
los riesgos (que no necesariamente son las mismas
preocupaciones técnicas o cientificas).

+ Siexiste laimpresion de discriminacion.
« Sise ha ofrecido o no una informacion precisa.

+ Silos procesos de evaluacién y gestion de riesgos se
consideran transparentes y abiertos al examen publico.

+ Silas diferentes fuentes transmiten o no mensajes similares.

BN Retos para una Efectiva Comunicaciéon de Riesgos

Medios de comunicacion: Gran parte de los consumidores
obtienen la informacion relativa a riesgos alimentarios gracias
a los medios de comunicaciéon masivos. Esto tiene un impacto,
no siempre positivo, debido a que:

* Muchas veces no se cuenta con periodistas o
comunicadores que posean experiencia en aspectos
cientificos y normativos, ni se apoyan en este tipo de
profesionales y, por lo tanto, el mensaje puede presentar
omisiones importantes o presentar informacién muy
simplificada, distorsionada o inexacta.

« También se presentan las situaciones en que el mensaje
puede ser una interpretaciéon del comunicador que incluya
juicios propios sobre lo que vale, o no, la pena comunicar.

* Enocasiones, los medios se concentran en aspectos
conflictivos, dramaticos, sensacionalistas o polémicos,
buscando exagerar la situacién y, por ende, la percepcién
del riesgo, todo esto con el fin de aumentar el interés enla
noticia.

Asimismo, muchas veces no existe una efectiva colaboracién
entre los gestores y evaluadores del riesgo con los periodistas o
comunicadores de los medios masivos para mejorar la exactitud
de la informacion transmitida. Esto debido a que se requiere

no solo capacitacion para relacionarse con los medios, sino

que ademas este tipo de relaciones deben ser establecidas y
mantenidas a lo largo del tiempo para consolidar el vinculo.

Caracteristicas sociales: Entre las caracteristicas sociales
que pueden llegar a afectar la Comunicacion de Riesgos, se
encuentran las diferencias linguisticas, aspectos relacionados
con principios religiosos, analfabetismo, pobreza y ausencia
de infraestructuras de comunicacion. Es importante resaltar
el tema de la pobreza, pues en condiciones sociales de
hambre y malnutricién la inocuidad puede no ser considerada
una prioridad. Algunos factores geograficos o politicos
pueden también interferir en una efectiva Comunicacion de
Riesgos.



Percepcion del Riesgo en Inocuidad
de los Alimentos

La percepcion del riesgo es el “juicio que las personas hacen sobre las caracteristicas, la
probabilidad y la gravedad de un riesgo especifico” (FAO/OMS, 2018). Es decir, que cuando se
habla de percepcion del riesgo, se hace referencia a juicios subjetivos sobre la probabilidad de
que ocurran sucesos negativos. En estos juicios, participan tanto la l6gica como el afecto o las
emociones, dando algunas veces como resultado una incoherencia entre la reaccién publica con
el riesgo real (Paek y Hove, 2017; Ropeik y Slovic, 2003). De acuerdo con la FAO y la OMS (2018),
la percepcion del riesgo repercute directamente en cémo las personas desarrollan actitudes,
intenciones y comportamientos de forma independiente a las estimaciones técnicas del riesgo.

Segln Ropeik y Slovic (2003), “la comunicacién eficaz del riesgo requiere que los responsables
politicos reconozcan que existen implicaciones en la percepcion del riesgo en lo que hacen, que la
comunicacion no es solo lo que dicen y como lo dicen”. Asi, para lograr una eficaz Comunicacion de
Riesgos es imprescindible considerar la percepcion del mismo que tiene el grupo al cual se dirige
dicha comunicaciéon. Puede ocurrir, por ejemplo, que un riesgo real sea relativamente bajo debido
a una limitada exposicién de la poblacién al peligro; sin embargo, las personas pueden percibirlo
como un tema de gran importancia y preocupacion para su salud a partir de diversa informacion a
la cual puedan estar expuestos (tanto oficial como no oficial) (FAO/OMS, 2018).

La Comunicacién de Riesgos no debe centrarse Unicamente en la informacion cientifica relacionada
con el riesgo real. Siempre deben incluirse en el proceso de comunicacion los conocimientos sobre
lo que los individuos, culturas o sociedades pueden considerar un riesgo aceptable (o un equilibrio
aceptable entre los riesgos y los beneficios) de consumir o no el alimento contaminado (FAO/OMS,
2018).

Los comunicadores deben tratar de comprender la percepcion que se tiene del riesgo, o la que se
puede llegar a tener, antes de generar y liberar los mensajes de Comunicacién de Riesgos. Se debe
también tener muy claro que los publicos nunca son completamente uniformes en aspectos como
las necesidades, la capacidad de comprension, la dependencia hacia los medios de comunicacion
y la voluntad de confiar (Lachlan y Spence, 2010) y que, a pesar de todo, el papel del comunicador
del riesgo debe ser el de ayudar a las personas a comprender la probabilidad de ocurrenciay
exposiciony la incertidumbre existente en torno a la evaluaciéon y medidas de gestién de riesgos
(Scheer et al., 2014).
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E( Los comunicadores de riesgos no deben
esperar que las personas confien en ellos
0 los escuchen solo porque sean expertos
en seguridad alimentaria o estén en una
posicion de autoridad. Para aumentar la
confiabilidad, deben trabajar activamente
para demostrar honestidad, empatia

y un sentido de valores compartidos,

y demostrar que las decisiones y

recomendaciones tienen como objetivo )
proteger la salud publica. (rao/oms, 2018).

-

Algo a tener muy presente es que un publico que se somete de
manera reiterada y sostenida en el tiempo a la comunicacion
relacionada con un riesgo puede llegar a volverse resistente o
apatico a los mensajes relacionados con el mismo (Lachlany
Spence, 2010). Asimismo, puede presentarse lo que se conoce
como “negacién del riesgo”y que ocurre cuando algunas
personas creeny afirman que estan menos expuestas al
riesgo que otras personas de su mismo grupo, con las mismas
vulnerabilidades o caracteristicas (Sjéberg, 2000).

Se han definido dos dimensiones basicas de la percepcion del
riesgo (Paek y Hove, 2017):

« Dimensién cognitiva: conocimiento y comprensién que se
posee sobre el riesgo.
.

Dimensién emocional: sentimientos relacionados con el
riesgo (miedo, pavor, furia, indignacién, etc.).

Asimismo, en la literatura especializada, se encuentran descritos varios modelos (ver llustracién 8) que buscan explicar como se
perciben los riesgos, como se procesa la informacion y finalmente como se toman las decisiones sobre los riesgos (Paek y Hove, 2017).

llustracion 8. Modelos descritos para explicar la Percepcion del Riesgo

Identifica una amplia variedad
de factores que influyen en las
percepciones del riesgo por
parte de las personas. Incluye
factores como voluntariedad,
familiaridad, beneficios,
conocimiento, naturaleza ética/
moral, origen humano versus
natural, potencial catastrofico,
posibilidad de controly
gravedad e inmediatez de las
consecuencias.

- J

Modelo de
Ruido Mental

Los eventos que producen un
mayor nivel de ruido mental (o
estrés) reducen la capacidad
de las personas para procesar
informacion relacionada con el
riesgo. Los factores que causan
un alto nivel de ruido mental
incluyen la posibilidad de control,
la voluntariedad, la familiaridad,
la causa del desastre (provocado
por el hombre o natural), el
temor, la incertidumbrey la
vulnerabilidad de la victima.

Modelo de
Dominancia Negativa

Modelo de Determinacion
de la Confianza

Las situaciones que producen
riesgos y emociones
subsiguientes como el miedo,
el pavory la ansiedad crean
un entorno en el que es mas
probable que las personas se
concentren en los mensajes
negativos.

Destaca la importancia de
la confianza percibida del
comunicador en las percepciones
y reacciones de las personas ante
determinados riesgos. Resalta
varios factores de determinacion
de la confianza que ayudan
a construir la confianza del
comunicador, como el cuidado y
la empatia, la competenciay la
experiencia, la honestidad y la
franqueza.

Adaptado de Paek y Hove, (2017)
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El presente documento se enfoca en el Modelo de Percepcién del
Riesgo, dado el amplio espectro de factores que este abarcay
que afectan la percepcion del riesgo por parte de los individuos.

Se han identificado una serie de factores psicolégicos y sociales
que influyen en la forma como las personas procesan la
informacién relacionada con el riesgo (Covello y Sandman, 2001):

+ Atajos mentales (heuristica): se tiende a asignar un mayor
peso a eventos que son faciles de recordar o imaginar para
calcular la probabilidad de que ocurran eventos adversos.
De esta manera, se puede llegar a utilizar solo una fraccion
de toda la informacién disponible para la emisién de juicios
y la toma de decisiones, las cuales resultarian claramente
sesgadas.

+ Apatia: la apatia en la poblacién se refleja como falta de
interés y motivacion. Se puede presentar por diversas causas
y puede servir como “un mecanismo de defensa psicolégico
0 basarse en una experiencia negativa previa” (Covello y
Sandman, 2001). Algo muy importante es que la apatia se
puede presentar si el publico no se siente adecuadamente
involucrado en los procesos de participacién y didlogo.

+ Exceso de confianza y optimismo poco realista: este factor es
influyente cuando se trata de un riesgo voluntario y puede
ocasionar que se ignore la informacién sobre los riesgos por
creer que se tiene una baja susceptibilidad al mismo.

+ Informacion complicada de comprender: la informacion que
se presente como parte de la Comunicacién de Riesgos debe

ser entendible por parte de la poblacién objeto a la que se
entrega. Los datos numeéricos complejos y la informacién
relacionada con tecnologia y procesos que no son conocidos
por la poblacion, sin una suficiente explicacion sobre los
mismos, complica los procesos de comprension del evento.
La forma de presentar la informacién también juega un papel
crucial en la comprension del riesgo por parte de la poblacion.

Deseoy demanda de certeza cientifica: comprender la
incertidumbre es algo complejo. Las personas que no

tienen conocimiento sobre el proceso de Evaluacion de
Riesgos, ni de otros procesos relacionados con la ciencia,
muchas veces no comprenden las razones por las cuales se
expresan los resultados en probabilidades. Esto les puede
generar ansiedad, por lo que esperan y reclaman respuestas
absolutas: “exigen saber exactamente qué sucedera, no qué
podria suceder” (Covello y Sandman, 2001).

Renuencia a modificar creencias: pocas personas estan
dispuestas a cambiar sus creencias. Debe tenerse en cuenta
que, incluso presentando pruebas solidas, algunos individuos
pueden preferir ignorar todas aquellas que contradigan su
pensar.

Factores de indignacion: son aquellos factores de juicio sobre
la magnitud del riesgo real. Seguin Covello y Sandman (2001),
la indignacién puede predisponer a reacciones emocionales
como el miedo y la ira, amplificando asi los niveles de
preocupacion y ansiedad. Entre los factores de indignacion, se
encuentran los mencionados en la Tabla 4.

Tabla 4. Factores que influyen en la percepcién del riesgo

Propiedad del factor | Propiedad del factor

que incrementa el que disminuye el
riesgo percibido riesgo percibido

Observaciones

Naturalidad del  No natural o artificial/ .
Peligro natural

peligro hecho por el hombre
Posibilidad de Incontrolable de manera | Puede controlarse de
control personal o grupal forma personal o grupal

Se tiende a pensar que lo natural es menos “riesgoso” que aquello
que ha sido creado por el hombre.

Pensar o creer que se tiene el control sobre un posible riesgo, por

ejemplo, al conducir un auto, puede atenuar la manera como el
individuo percibe ese riesgo.
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Conocimiento
cientifico

Familiaridad

Voluntariedad de
la exposicion

Potencial
catastrofico
percibido

Gravedad de las
consecuencias

Inmediatez de las
consecuencias

Quién se ve
afectado

Distribucién
percibida
de riesgosy
beneficios

Preocupaciones
éticas y morales

Propiedad del factor

que incrementa el
riesgo percibido

Desconocido para la
ciencia

Riesgo nuevo o
desconocido

Exposicién involuntaria

Muchas personas se
ven afectadas al mismo
tiempo

Consecuencia grave
(independientemente de
la probabilidad de que
ocurra)

Las consecuencias son
inmediatas

Personas vulnerables
(por ejemplo, nifios,
bebésy mujeres
embarazadas)

Distribuciéon desigual de
riesgos y beneficios

El riesgo se considera

no ético o moralmente
inaceptable (por ejemplo,
actos fraudulentos)

Propiedad del factor
que disminuye el
riesgo percibido

Conocido para la ciencia

Riesgo familiar o
conocido

Exposicién voluntaria
(eleccién sobre la
exposicion)

Las personas se ven
afectadas durante un
periodo de tiempo
mayor

Consecuencias no
severas

Las consecuencias se
retrasan

Personas no vulnerables

Distribucion equitativa
de riesgos y beneficios

Sin preocupaciones
éticas o morales

Observaciones

La poblacién espera respuestas absolutas por parte de la ciencia,
por tanto, entre mayor sea la incertidumbre existente, mayor sera el
desconcierto y el miedo generado.

Lo nuevo y desconocido tiende a ser mas aterrador que aquello con
lo que se ha convivido por algin tiempo, ya que la experiencia lo
pone en perspectiva.

Un riesgo que se elige parece menos importante o significativo que si
ese riesgo se nos impone.

Genera una preocupaciéon mayor que se afecten muchas personas al
mismo tiempo que el mismo numero de afectados de forma gradual
en un periodo de tiempo mas prolongado.

Entre mas graves las consecuencias, mayor la preocupacién, incluso
si la probabilidad de ocurrencia es muy baja.

Se suele percibir como mas severos los efectos agudos que
los crénicos, por lo que los primeros pueden generar mayor
preocupacion.

Cuando se tienen identificados grupos mas vulnerables que el resto
de la poblacién, los sentimientos negativos se potencian. El riesgo
para grupos vulnerables se ve mas preocupante que cuando afecta a
toda la poblacién porigual.

Si se percibe que puede haber algun tipo de beneficio, se puede
reducir el temor ante un posible riesgo. Con las vacunas, por ejemplo,
inicialmente eran preferibles los efectos secundarios a que los nifios
sufrieran la enfermedad. Ahora, como no se sufre en la poblacién

las consecuencias y secuelas de las enfermedades debido a varios
factores, pareciera que los efectos secundarios a algunas vacunas no
son compensados con los beneficios de aplicarlas.

No es posible negociar ante algo que se considera moral o
éticamente inaceptable. En estos casos, no aplica la distribucién
equitativa percibida de los riesgos y los beneficios pues, sin importar
los beneficios, en términos generales, la violacién ética o moral no
puede ser aceptada.

Adaptado de FAO/OMS (2018) y Ropeik y Slovic (2003).
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Categorizacion de la Comunicacion
de Riesgos

Uno de los modelos generados y aplicados para la categorizacién de la Comunicacion de Riesgos
es el propuesto por Peter Sandman et al. (1993), en el cual se combinan el conocimiento sobre el
peligro o el riesgo con la “indignacion”. La teoria explica que si la poblacion afectada no comprende
el riesgo o el peligro, debe ser educada, y silo comprende, debe inducirse un “grado apropiado”

de emocién negativa, justo la necesaria para motivar la accién, pero sin llegar a conducir a un
comportamiento antisocial (Lachlany Spence, 2010).

Sandman et al. (1993) utilizan una terminologia ajustada segun la cual:

+ El peligro es el producto de la probabilidad de ocurrencia y la severidad del evento (es decir, lo
que en la jerga del Andlisis de Riesgos y de este documento se denomina Riesgo o Riesgo real).

+ Laindignacién es la funcién de los sentimientos de las personas sobre esos riesgos y la gestién
adelantada para los mismos, y es ella quien determina en gran parte la respuesta del publico
ante un riesgo determinado.

Asi, al combinar estas dos dimensiones (ver llustracién 9) se obtienen cuatro categorias
(Sandman, s.f.):

+ Promocidn de la precaucion: ocurre cuando se tiene un riesgo real alto, pero una indignaciéon
baja. En este caso, se debe alertar a la poblacién, con el propésito de despertar una sana
indignacién, para que las personas adelanten acciones, tomen y exijan precauciones.

+ Manejo de la indignacion: ocurre cuando se presenta un riesgo real bajo, pero por alguna
razén la indignacion es alta. En este caso, se debe propender por tranquilizar a la poblacién.

« Comunicacion de crisis: en este caso, se tiene un riesgo real alto y una indignacién alta. Se debe
buscar ayudar a la poblacién a comprender y gestionar el riesgo de la mejor manera posible.

« Punto éptimo: en este caso, se tienen un riesgo real y una indignacion intermedios. Se debe
buscar abrir espacios de didlogo con la poblacion interesada en el riesgo para establecer canales
de comunicacion y vinculos de confianza y credibilidad.
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llustracién 9. Categorizacion de la Comunicacion del Riesgo

Manejo de la Comunicacién

indignacién de crisis

2

‘0

g Punto

2 éptimo

)

[=)

Z
Promocion

dela
precaucién
RIESGO REAL

Adaptado de Sandman (s.f.).

Con el fin de conocer en qué punto se encuentra la indignacion
frente a un riesgo identificado, se puede adelantar una vigilancia
de la indignacién. Sandman (2018a) sostiene que la vigilancia
puede adelantarse en dos momentos:

Indignacién manifiesta: es la mas sencilla de vigilar en el

sentido de su evidencia. Sucede cuando se tienen expresiones

reales de la indignacion por parte de la poblacion, por
ejemplo, cartas, correos electrénicos, mensajes en
paginas web o en redes sociales manifestando enojo, ira,
inconformidad o temor.

Indignacion latente: en este tipo de indignacién, la poblacién
o partes interesadas alin no han expresado su sentir, por lo
que para su vigilancia se debe partir de consideraciones como
las busquedas recientes relacionadas con el problema de
inocuidad, las manifestaciones de indignacién a problemas
similares en otros lugares, la movilizacién de activistas
relacionados con la tematica y cualquier signo que indique que
las partes interesadas pueden estar empezando a enfadarse.
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7.1 Promocion de la Precaucion

Tiene como objetivo corregir la preocupacién o indignacién
insuficiente frente a un riesgo real elevado, es decir, modificar

la falsa seguridad mediante la alerta a los individuos apaticos
sobre riesgos importantes, consiguiendo asi que tomen medidas
de precaucion (ver llustracion 10). Sin embargo, para poder
comprender la promocién de la precaucién, es importante
abordar dos términos (Sandman, 2018b):

Precaucién: cuando se transmite una medida de precaucion, se
busca que la poblacion la implemente para reducir el riesgo. Asi,
es posible que un individuo que se expone a la comunicacién,

y debido a su percepcién, asume la precaucién como necesaria
ante el riesgo, al implementarla sentira cierta sensacion de
seguridad. Si bien es lo que se esperaria, se debe tener en cuenta
que cada precaucién implementada que resulte Util hace que
otras precauciones puedan llegar a sentirse menos necesarias.

Falsa seguridad: corresponde a la creencia de que la
situacién es mas segura de lo que realmente es, es decir, se
subestima el riesgo. La falsa seguridad puede generarse a
partir de las precauciones tomadas. De acuerdo con Sandman
(2018b), se pueden presentar tres situaciones:

a. Elindividuo se puede preocupar menos de lo que deberia por
el riesgo debido a laimplementacién de una medida, por lo
que pierde el interés, volviéndose apatico, en otras medidas de
precaucion en las que seria prudente mantenerse interesado.

b. A pesar de implementar las medidas de precaucién, el
individuo no se percata de cuadnto mas segura esta la
situacion, por lo tanto, la preocupacién y la ansiedad
contindan. Esto se conoce como falsa sensacién de
inseguridad.

c. Porultimo, se tendria la mejor opcién. En esta, el individuo
comprende cuanta proteccion le provee la medida de
precaucion, por lo que, aunque la implemente, sigue
atento al riesgo restante e interesado en otras posibles
precauciones. En este caso, tendriamos individuos ni
demasiado apaticos ni demasiado ansiosos.



llustracion 10. Promocion de la Precaucién

INDIGNACION

Con el fin de adelantar una comunicacion enfocada en la
promocién de la precaucién, Sandman (2012) identifica cuatro
vias por medio de las cuales se puede llegar a conseguir
despertar el interés en un individuo apatico:

Aprender sin involucrarse: basicamente por medio de
mensajes repetitivos. No se trata de una estrategia infalible,
pues que el mensaje quede en la mente del individuo no es
equivalente a despertar su interés en el tema. Es una via que
requiere de recursosy tiempo, ademas debe considerarse

la posibilidad de provocar el efecto contrario: individuos
interesados se vuelven resistentes al mensaje debido a la
exposicién prolongada al mismo.

Interés y entretenimiento: se debe propender por obtener
la atencién de los individuos por medio de entretencién para
no requerir tanta repeticién. Si no es posible que el mensaje
sea entretenido, se puede recurrir a irrelevancias que resulten
entretenidas. Uno de los inconvenientes de esta via es que
puede ser dificil de mantener a largo plazo.

Curiosidad: una alternativa es centrarse menos en entregar
informacion y mas en motivar a la audiencia para que quiera
recibirla. La curiosidad puede conducir a la busqueda activa
de informacion, entonces, en lugar de tratar de explicar

las medidas de precaucion, puede intentarse aumentar la

RIESGO REAL

sensacion de inseguridad con respecto al riesgo, de manera
que se interesen en identificar e implementar la solucién. Esto
debe estar acompafiado de una posterior retroalimentacién
para ayudarle al publico a tomar mejores decisiones. Asi,

se empodera a las personas sobre la problematica y se les
ayuda en la educacién al respecto y en la implementacion
de medidas de precaucion. En esta via, debe considerarse

la influencia, cada vez mas fuerte, de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, las cuales pueden ser tanto
aliadas como fuentes de desinformacién que terminen
agravando el problema.

Argumentacion: se basa en la teoria de la “disonancia
cognitiva”, la cual explica, en términos resumidos, que es mas
sencillo conseguir que las personas investiguen sobre una
situacion después de haberse comprometido con la misma
debido a la necesidad de dar respuesta a la pregunta ;porqué
0 para qué hice esto? Asi se debe motivar la busqueda de
informacion sobre un comportamiento inicial, de manera que
se haga mas “sostenible, repetible y generalizable”.
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A continuacion, se incluye un ejemplo sobre Promocién de la Precaucién tomado de una publicaciéon de la FAO/OMS (2018):

Contaminacién de los alimentos basicos con Aflatoxinas en Africa

+ Antecedentes: en Africa, la contaminacién de los alimentos basicos con aflatoxinas representa un problema importante para la
salud humanay de los animales domésticos. Algunos alimentos basicos, como el maiz y el mani, suelen estar muy contaminados con
este peligro quimico, y otros alimentos de consumo habitual, como la yuca, también son propensos a la contaminacién. Asimismo, la
contaminacién por aflatoxinas es una de las principales causas de pérdidas antes y después de la cosecha, lo cual reduce ain mas la
cantidad de alimentos disponibles. Uno de los retos mas grandes para abordar esta problematica en inocuidad es el nivel, generalmente
bajo, de conciencia sobre el riesgo. Las aflatoxinas pueden producir afecciones crénicas (por ejemplo, cancer), lo que retrasa la evidencia
de sus consecuencias en la salud.

+ Reto clave de la comunicacién de riesgos: sensibilizar sobre el problema de las aflatoxinas y sus medidas de mitigacién entre las partes
interesadas a lo largo de la cadena agroalimentaria (agricultores, consumidores, trabajadores de extension agricola, profesionales de la
salud e investigadores, politicos y responsables de la toma de decisiones).

e Acciones:

* De 2001 a 2004, los clubes rotarios y el Instituto Internacional de Agricultura Tropical (IITA) llevaron a cabo una campafa sostenida de
concientizacién sobre las aflatoxinas en Benin, Ghana y Togo. La campafia estaba dirigida a agricultores, comerciantes, procesadores,
molineros de cereales y consumidores. Los clubes rotarios involucraron a muchas partes interesadas en el desarrollo de los mensajes
y materiales promocionales:

* Serealiz6 una encuesta de opinién publica para obtener informacién sobre el conocimiento de la gente acerca de la toxina,
los riesgos que representa y las practicas para limitar la contaminacién del grano. Los resultados ayudaron a identificar las
percepcionesy las necesidades de informacién, y guiaron el desarrollo del tema, los mensajesy el enfoque de la campafia.

* Paradesarrollar mensajes clave, se llevé a cabo un taller de partes interesadas con representantes de las audiencias objetivo,
medios de comunicacion, cientificos, autoridades reguladoras, agricultores, industria, exportadores, sociedad civil y otras
instituciones gubernamentales relevantes y socios para el desarrollo. Para aumentar la percepcién de que las aflatoxinas
representan una amenaza, se incorporaron en los mensajes datos especificos de la ubicacién sobre la incidencia de las aflatoxinas
y las estrategias de gestién. Se utilizé una gran variedad de canales y herramientas de comunicacion para llegar a diversos publicos
objetivo, incluidos juegos de roles en centros de mercado, talleres comunitarios y contactos interpersonales en varios lugares, un
concurso nacional de aflatoxinas en las escuelas, documentales de television y comerciales de radio.
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Contaminacion de los alimentos basicos con Aflatoxinas en Africa

La contaminacién de los alimentos basicos con
aflatoxinas es un problema importante para la salud
humanay animal.

La contaminacién por aflatoxinas es una de las
principales causas de pérdidas antes y después de la

Existe un bajo nivel de conciencia sobre el problema.

Campafia sostenida de concientizacién sobre las aflatoxinas (2001-2004).
Se realiz6 una encuesta de opinién publica para obtener informacién sobre
el conocimiento de la gente acerca de la aflatoxina.

Los resultados ayudaron a identificar las percepciones y las necesidades de
informacién, y guiaron el desarrollo del tema, los mensajes y el enfoque de
la campanfia.

Se llevé a cabo un taller de partes interesadas con representantes de las
audiencias objetivo, medios de comunicacién, cientificos, autoridades
reguladoras, agricultores, industria, exportadores, sociedad civil y otras
instituciones gubernamentales relevantes y socios para el desarrollo.

Se utilizé una gran variedad de canales y herramientas de comunicaciéon
para llegar a diversos publicos objetivo.

Se incorporaron en los mensajes datos especificos de la ubicacién sobre la
incidencia de las aflatoxinas y las estrategias de gestién.

Lecciones aprendidas: En situaciones de inocuidad alimentaria que requieren una comunicaciéon continua, los mensajes a menudo
se desarrollan, perfeccionan y proporcionan a las audiencias a lo largo del tiempo. Al abordar problemas persistentes de inocuidad de
los alimentos que estan asociados con una escasa preocupacién publica, es posible que se requiera una comunicacion sostenida que
esté diseflada activamente para persuadir a las partes interesadas y a los miembros del publico para que implementen las medidas
adecuadas.
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7.2 Manejo de la Indignacion

Tiene como objetivo tranquilizar a una poblacién altamente asustada, frustrada, preocupada, enojada o indignada frente a un riesgo
que no es elevado (ver llustracién 11).

llustracion 11. Manejo de la Indignacion

INDIGNACION

RIESGO REAL

Lograr que un individuo, o una poblacién, que siente gran enojo, miedo, frustracién o indignacién se tranquilice no se consigue
simplemente diciendo “pueden estar tranquilos”. En algunas de sus publicaciones, Sandman ha descrito seis estrategias principales
para reducir la indignacién (ver llustracién 12), entre las que se incluyen reconocer el problema que causa la indignacién, reconocer
los errores cometidos y escuchar las demandas y preocupaciones de la contraparte (Sandman, 1998).

Asimismo, se debe considerar que la empatia forma parte fundamental de la confianza y que sin ella es practicamente imposible
transmitir a los individuos que estan equivocados al estar molestos o excesivamente preocupados por alguna situacién. Sin embargo,
demostrar que se comprenden las preocupaciones de la contraparte tampoco es algo sencillo y suele cometerse uno de dos errores:
a) ignorar o b) entrometerse en los sentimientos de las partes interesadas. La clave es encontrar un punto intermedio entre estos dos
extremos (Sandman, 2007).

Seglin Sandman (2007), no es suficiente prestar atencién a los sentimientos de las partes interesadas, asi como tampoco lo es solo
mostrar que se estd prestando atencién, se debe procurar encontrar formas de hacerlo con respeto y amabilidad: “La esencia de la
comunicacion empatica de riesgos es comprender lo que sienten las partes interesadas y luego encontrar una manera de reconocer lo
que sienten, sin traspasar su propiedad emocional”.

Actualmente, las redes sociales juegan un papel muy importante en la manifestacién de la indignacién por parte de los individuos, asi
como en la divulgacion rapida y espontanea de informacion tanto veridica como falsa. Con respecto a la relacién entre la indignacion
y las redes sociales, Sandman (2015) establece un listado de aspectos que se deben considerar con respecto a las redes sociales, entre
los que se incluyen los mencionados en la Tabla 5.

42 Emmmm Categorizacion de la Comunicacion de Riesgos



llustracion 12. Principales estrategias para reducir la indignacién

En una pelea entre “terriblemente peligroso” y “perfectamente seguro”, el ganador sera “terriblemente peligroso”. Pero
“modestamente peligroso” es un buen contendor.

La prerrogativa de decidir cuando puede dejar atras sus errores pertenece a las partes interesadas, no a usted. Cuanto mas
a menudo y en tono de disculpa reconozca los errores del pasado, los demas decidiran mas rapidamente que es hora de
seguir adelante.

Las omisiones y las distorsiones dafian la credibilidad casi tanto como las mentiras. La Unica forma de generar credibilidad
es reconocer los problemas antes de saber si podra resolverlos, y antes de intentar resolverlos, trascendiendo la mera
honestidad hasta una verdadera “transparencia”.

Lo mas probable es que exista resistencia al cambio hasta que la presion lo obligue, lo que sigue es reconocerlo. Atribuir un
buen comportamiento al altruismo puede desencadenar el escepticismo; por otro lado, atribuirlo a la presiéon aumenta en
gran medida la probabilidad de que el publico confie en que realmente se hizo.

J

Cuanto mayor sea la indignaciéon, menos dispuesta estara la gente a dejar el control en sus manos. Busque formas de colocar
el control en otro lugar, o demuestre que ya lo esta, permita que otros (reguladores, vecinos, activistas) lo ejerzan y que
certifiquen su buen desempefio.

—

~

J

Las preocupaciones no expresadas causan mas problemas. Saquelos a la superficie sutilmente: “Me pregunto si alguien
esta preocupado por ..." y recuerde diagnosticar los motivos de las partes interesadas ademas de la indignacion y el riesgo:
ideologia, venganza, codicia, etc.

—

Adaptado de Sandman (1998).
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Tabla 5. Aspectos que se deben considerar con respecto a las redes sociales y el manejo de la indignacion

Aspectos a considerar Observaciones

Las redes sociales estan mejor adaptadas
para expresar y exacerbar la indignacion que
para gestionarla. No obstante, son tal vez
una herramienta crucial para el manejo de la
indignacién.

Precisamente porque las redes sociales son
herramientas tan adecuadas para expresar y
exacerbar la indignacién, hacen que sea aun
mas importante gestionar la indignacion de
forma eficaz.

Es una bendicion disfrazada que la
indignacién de las partes interesadas se haya
vuelto cada vez mas peligrosa de ignorar,
principalmente gracias a las redes sociales,
pero es un ajuste dificil para muchos altos
mandos.

Las redes sociales no son un vehiculo de comunicacién que ofrezca igualdad de
oportunidades. Son ideales para expresar emociones fuertes y contar historias
personales. Son menos buenas para explicar detalles facticos, justificar politicas o
aplastar tormentas emocionales.

Sin embargo, dado que actualmente es en este escenario donde la indignacion se
expresa con mayor frecuencia y eficacia, es ahi en donde se debe intentar su manejo.

Antes de la existencia de las redes sociales, las personas indignadas rara vez tenian

un vehiculo eficaz e inmediato para expresar su indignacién (escribir cartas, tratar de
interesar a algunos periodistas, establecer acciones legales, etc.). Asi, para la mayoria de
las personas indignadas las opciones realistas eran aguantar sus sentimientos negativos
en silencio o desahogarse con familiares y amigos.

El principal efecto de las redes sociales frente a la indignacién es proporcionar un
vehiculo global, oportuno, répido, barato, emocionalmente atractivo, accesible,
permanente y mévil para que las personas indignadas atraigan una audiencia a su
indignacion.

Previo a la aparicion de las redes sociales, se podia ignorar la indignacién (especialmente
si estaba equivocada o era excesivamente extrema) con poca probabilidad de
repercusiones graves. El interesado estaba solo con su indignacion, por lo que ignorarla
era seguro, al menos a corto plazo. Ahora, dadas las caracteristicas de las redes sociales,
ignorarla es todo menos seguro, incluso a corto plazo.

Cuando se gestiona la indignacién a través de las redes sociales, no se dirige solo al
individuo indignado, se dirige a él frente a una audiencia, potencialmente una audiencia
de millones. Ya sea que pueda o no resolver su queja original, lo que importa es lo que

la audiencia piense de su respuesta. Hay ocasiones en las que tiene sentido sugerir
continuar la conversacién en privado, especialmente si nadie mds interviene, pero la
audiencia sigue siendo primordial. Por lo tanto, si toma la conversacién en privado,
siempre informe sobre la plataforma original, idealmente en una publicacién conjunta en
la que el individuo que originé la queja esté de acuerdo.

El crecimiento de las redes sociales es el mayor de los muchos factores que
colectivamente han hecho que la gestion de la indignaciéon sea mas vital de lo que
solia ser. El costo, incluso el de corto plazo, de no controlar la indignacién de las partes
interesadas ha aumentado. Por supuesto, manejar la indignaciéon también tiene
costos, pero ahora es mas costoso ignorar la indignacion de las partes interesadas que
abordarla.

Esta nueva alineacién de los intereses a corto y largo plazo es una bendicion disfrazada,
ya que permite que los altos mandos, gerentes y ejecutivos no pongan en peligro el
futuro de sus empresas al ignorar las politicas imprudentes, los empleados que no
responden, las controversias emergentes y los primeros signos de insatisfaccién de los
interesados.
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Aspectos a considerar Observaciones

Las redes sociales no cambian la forma en
que se maneja la indignacion: todavia se
trata de atender las quejas validas, no de
refutar lo invalido.

Abordar la indignacién es mas importante
que solo resolver el problema de fondo.

Si bien el auge de las redes sociales ha hecho que la gestion de la indignacion sea

mas importante (mas obviamente importante y mas importante a corto plazo), no ha
afectado lo basico. Cuando la gente indignada se desahoga, lo que tienen que decir
puede incluir muchos aspectos invalidos, fuera de contexto o incluso vulgares, e
invariablemente incluye agravios validos. En las redes sociales o en cualquier otro lugar,
el ndcleo del manejo de la indignacion sigue siendo prestar atencién a las quejas de

las personas, luego hacer eco de las mismas para demostrar que se han entendido con
precisién, para posteriormente atender los aspectos que tienen cierta validez, evitando
la tentacion de refutar aquellos que resultan invalidos.

Las personas indignadas se indignan mas cuando son ignoradas o refutadas con razén,
pero a menudo se calman cuando se aceptan las quejas que son validas.

Las reacciones de la audiencia que estd atenta a la queja a través de las redes sociales
pueden resultar en:

+ Siseignora la queja (o peor aun, se ignoran sus aspectos validos y se enfoca en refutar
lo invalido), la audiencia generalmente se pondra del lado del individuo indignado y el
problema de reputacién de la organizacién o empresa aumentara.

+ Siserespondey el individuo indignado expresa gratitud por su respuesta, la audiencia
generalmente se unira al consenso de que se ha redimido y que todo esta perdonado.

+ Siserespondey el individuo indignado ignora la capacidad de respuestay sigue
quejandose, la mayoria de las veces, la audiencia cambiara de bando y comenzara
a criticar al individuo por no reconocer el esfuerzo de buena fe de la organizacién o
empresa para corregir el problema.

Cuando las partes interesadas describen problemas que se puedeny merecen ser
resueltos, por supuesto que se deben tomar medidas para resolverlos.

Por otro lado, si se le da a un individuo que se queja exactamente lo que pidié de

una manera gque parezca grosera, renuente, condescendiente, desaprobatoria o
despectiva, su respuesta facilmente puede hacer mas dafio que bien. Tanto el individuo
original como la audiencia en las redes sociales pueden terminar sintiendo que no se
respondié efectivamente. Responder con empatia también es esencial, conseguir que la
contraparte se sienta validada y reivindicada ayuda a reducir la indignacion.

Algunas de las quejas en las redes sociales plantean problemas que no se pueden
resolver, no porque el denunciante esté equivocado acerca de los hechos, sino porque
no existe una solucion mutuamente aceptable. En estos casos, lo valioso y necesario
es generar respuestas respetuosas donde se describan los esfuerzos adelantados con
respecto a la problematica, se dé crédito a los criticos por propender por la mejoray
admitir que aun hay mucho camino por recorrer.

Explicar con empatia por qué una politica probablemente no cambiara es muy diferente
de ignorar, disputar o menospreciar la queja. Las dos partes pueden tener la razén; sin
embargo, no se ve una solucién viable. Tal respuesta puede mejorar o no la indignacién,
seguramente provocara menos indignacién en la audiencia que las alternativas
(asumiendo que cambiar la politica no es una opcion).
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Aspectos a considerar Observaciones

Para poder manejar la indignacién a través El monitoreo correcto de redes sociales significa seguir decenas de plataformas,

de las redes sociales, se debe contar con la posiblemente en varios idiomas, y tener en cuenta que cada dia surgen nuevas redes.
capacidad para hacerlo y, una vez que se Significa buscar no solo criticas explicitas, que son relativamente faciles de encontrar,
comience a monitorear, se debe responder. sino también controversias emergentes que pueden plantear desafios a la reputacion de

la institucion, organizacién o producto, incluso si estan incorporadas en publicaciones
que no las mencionan. Significa informar de manera integral, pero también resumir,
interpretary priorizar los informes para que los elementos clave no se pierdan en el
exceso de detalles. Y significa hacer todo eso 24 horas los 7 dias a la semana (24/7), con
el tiempo mas corto posible de respuesta.

La respuesta a la indignaciéon manifestada en redes sociales permite transmitir al publico
que se presta atencion a sus demandas.

El dilema central del manejo de la Las tecnologias de la informacion traen consigo un reto mas: la inmediatez. En los
indignacién a través de las redes sociales es tiempos pasados, alguien que enviaba una carta de queja esperaba una respuesta en un
cémo responder rapidamente. par de semanas. Ahora, gracias a las redes sociales, se esperan respuestas en minutos.

No importa cuan rapida sea la operacién de monitoreo de redes sociales, si la politica

de respuesta requiere la aprobacién de diferentes personas o departamentos, es

casi seguro que no se podra responder lo suficientemente rapido para satisfacer

las necesidades de una conversacion en las redes sociales. Se debe tener en cuenta
también que las conversaciones en las redes sociales tienen un tono informal, personal y
espontaneo. Un proceso pesado produce una respuesta pesada: legalista, abstracta, sin
humor e impersonal, asi como demasiado tardia.

La organizacién necesita plataformas de Las personas que buscan informacién sobre un tema complejo deben encontrar lo que
redes sociales bajo su control que conduzcan buscan no solo en las plataformas de redes sociales de sus criticos, sino también en las
la controversia. propias de la institucién, organizacién o producto.

Puede ponerse a disposicion una plataforma separada que incluya al menos 5 tipos de
contenido:

+ Noticias de controversias y quejas informadas de la manera mas objetiva posible

+ Su opinion sobre esas controversias y quejas producidas, teniendo en cuenta el
manejo de la indignacién (menos refutacién de aspectos invalidos, mas atencién a
criticas validas)

+ Vinculos a todo lo que se pueda encontrar de relevancia: noticias, editoriales,
documentos legales, sitios web, incluso ataques mas difamatorios

+ Unforo en el que se responde a preguntas y comentarios, incluidos los muy hostiles

« Un segundo foro en el que las personas dialogan entre si, y en el que se interviene solo en
raras ocasionesy solo para proporcionar un enlace a un segmento relevante del otro foro

Se debe tener en cuenta que albergar sus propias plataformas de redes sociales para quejas y
controversias no sustituye la responsabilidad que las instituciones u organizaciones tienen de
responder a las criticas en otras redes u espacios tanto fisicos como digitales.
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Aspectos a considerar Observaciones

Responder con poca frecuencia en las redes
sociales es un error mucho mas comun que
responder con demasiada frecuencia.

Se deben desarrollar diferentes estrategias
para los diferentes tipos de indignacién en
las redes sociales.

Responder a las criticas en las redes sociales atendiendo las quejas validas tiene un
beneficio clave: reduce la indignacion de las partes interesadas, es decir, calma a las
personas que ya estan indignadas y hace que sea menos probable que otros se les unan.

Entre sus desventajas principales, se encuentran los costos implicitos en recursos
(dinero, tiempo y esfuerzo).

Sin embargo, en algunas ocasiones, es mejor dejar que las criticas permanezcan sin
respuesta que contraatacar o responder sarcasticamente y a la defensiva ¢;Hay ocasiones
en las que es preferible no responder a una queja mal presentada? Probablemente las
hay, pero son muy dificiles de distinguir, incluso en retrospectiva.

En caso de duda, siempre es mejor responder.

Los diferentes tipos de indignacion en redes sociales incluyen:
* Indignacién aguda:

* Indignacion repentina. Por ejemplo, “una comunidad dentro de una plataforma de
redes sociales se torna rdpidamente indignada y agresiva”.

* Quejas de las partes interesadas. Por ejemplo, una persona, normalmente un
cliente, utiliza las redes sociales para quejarse de cémo la traté la organizacién.
e Indignacién crénica:
o Activismo comunitario. Por ejemplo, un grupo de activistas adelanta a través de las
redes sociales un movimiento para oponerse a algo sobre su organizacion.

* Francotiradores politicos. Por ejemplo, oponentes arraigados atacan la
organizacion, principalmente para el entretenimiento de audiencias igualmente
arraigadas.

¢ Trolling. Por ejemplo, “usar las redes sociales para generar indignacién por el bien
de la indignacién, una version nihilista de los francotiradores politicos”.

Adaptado de Sandman (2015).
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A continuacion, se incluye un ejemplo sobre Manejo de la Indignacion tomado de una publicacién de la FAO/OMS (2018).

+ Antecedentes: En septiembre de 2012, |a revista estadounidense de defensa del consumidor Consumer Reports informé haber
encontrado niveles significativos de arsénico inorganico, un carcinégeno, en 60 de un total de 200 muestras de arroz y productos de arroz
disponibles en los alimentos basicos consumidos tanto por adultos como por nifios. El informe recibié una gran atencién de los medios
de comunicacién y un gran interés publico. El mismo dia, la Administraciéon de Drogas y Alimentos de los Estados Unidos (FDA) publicé los
resultados de 200 muestras de arroz y productos de arroz analizados para detectar la presencia de arsénico inorganico. Los resultados
coincidieron en gran medida con los publicados en Consumer Reports, pero recibieron menos atencion.

+ Reto clave de la comunicacién de riesgos: Comunicar informacién sobre un peligro quimico alimentario cuando no hay suficientes
datos cientificos para evaluar el riesgo a largo plazo y simultdaneamente la preocupacién del publico es alta.

* Acciones: Si bien tanto la FDA como Consumer Reports encontraron niveles comparables de arsénico inorganico entre los productos
probados por la agenciay la revista, sus recomendaciones a los consumidores difirieron significativamente. En su publicaciény
comunicados de prensa, Consumer Reports brindé consejos especificos sobre cémo limitar la exposicién al arsénico inorganico en el
arrozy los productos de arroz, diferenciando entre bebés, nifios y adultos. En contraste, la FDA declaré que seria prematuro recomendar
cambios dietéticos relacionados con el consumo de arroz y productos de arroz hasta que se realizara un andlisis mas completo. En
cambio, la Agencia advirtié a los consumidores que debian seguir comiendo una dieta bien equilibrada, que incluyera una amplia variedad
de cereales. La Agencia también anuncié que analizaria muestras adicionales, un paso importante dada la gran cantidad de productos
que contienen arroz y derivados del arroz, como la harina de arroz y el jarabe de arroz integral, que son ingredientes de muchos de los
alimentos que la gente consume habitualmente. La FDA explicé ademas que estaba comprometida a utilizar los datos para realizar una
Evaluacién de Riesgo de los efectos de la exposicién a largo plazo al arsénico inorganico. Al optar por no hacer recomendaciones mas
especificas sobre el consumo de arroz y productos de arroz, la FDA afirmé que era importante no “adelantarse a la ciencia”, como explicé
un alto funcionario de la Agencia.

Si bien la FDA tiene la responsabilidad de no ir mas alla de la evidencia cientifica, su enfoque llevé a algunos criticos a argumentar

que, a la espera de una Evaluacién de Riesgos rigurosa, la agencia pudo haber sido mas cautelosa. La FDA no abord6 en ese momento

el posible aumento del riesgo para las personas que dependen médica o culturalmente de una dieta a base de arroz, no reconocié
suficientemente los riesgos potenciales para los bebés y no abordé el riesgo durante el embarazo. Ademas, el enfoque de la FDA llevé a
algunos criticos a argumentar que era demasiado laxo, en vista de las altas tasas de consumo de arroz y productos de arroz por parte de
ciertas poblaciones étnicas y vulnerables en los Estados Unidos. Tampoco abordé cémo las personas podrian tomar medidas para limitar
su exposicion. El enfoque de la FDA, y la cobertura de los medios que sigui6, puede haber llevado a los consumidores a recurrir a la guia
especifica en Consumer Reports en busca de consejos disponibles.
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ANTECEDENTES

+ Larevista estadounidense de defensa del consumidor, Consumer Reports, informé haber
encontrado niveles significativos de arsénico inorganico en muestras de arroz y productos de arroz

+ Elinforme recibié una gran atencién de los medios de comunicacién y un gran interés publico

+ La FDA dio a conocer resultados similares pero con menos atencion publica

ACCIONES DE COMUNICACION DE RIESGOS

+ Ensu publicacién y comunicados de prensa, Consumer Reports brindé consejos
especificos sobre como limitar la exposicién al arsénico inorganico en el arrozy
los productos de arroz, diferenciando entre bebés, nifios y adultos

+ LaFDA declar6 que seria prematuro recomendar cambios dietéticos
relacionados con el consumo de arroz y productos de arroz hasta que se
realizara un analisis mas completo

+ LaFDA explic6 ademas que estaba comprometida a utilizar los datos para
realizar una Evaluacion de Riesgo de los efectos de la exposicion a largo plazo al
arsénico inorganico

+ LaFDA no abordé en ese momento el posible aumento del riesgo para las
personas que dependen médica o culturalmente de una dieta a base de arroz,
no reconocio suficientemente los riesgos potenciales para los bebés y no abordé
el riesgo durante el embarazo

+ Elenfoque de la FDA, y la cobertura de los medios que sigui6, pueden haber
llevado a los consumidores a recurrir a la guia especifica en Consumer Reports en
busca de consejos disponibles

Lecciones aprendidas: en situaciones de gran preocupacién publica, es importante estar muy atento a los factores que influyen en la
percepcién del riesgo. Los comunicadores del riesgo deben reconocer y abordar las preocupaciones del publico en sus comunicaciones.
La falta de respuesta a las preocupaciones del publico puede llevar a las personas a buscar otras fuentes de informacién. Las personas
tienen mayor tendencia a preocuparse por los riesgos cuando hacen parte o son conscientes de los grupos vulnerables que estan
expuestos a los mismos. Incluso cuando hay falta de conocimiento sobre los riesgos, es importante que la comunicacion se refiera
abiertamente a la poblaciéon mas vulnerable. Es importante brindar a los consumidores informacién explicita sobre lo que se sabe y no,
acerca de las estrategias que pueden ser efectivas para reducir la exposicién a un peligro. En este caso, la FDA podria haber explicado que
no contaba con una base cientifica sobre la cual hacer recomendaciones dietéticas especificas, pero que, silos consumidores deseaban
hacerlo, podian tomar medidas para reducir su exposicién al arsénico inorganico en el arroz y sus productos, motivando de esta manera
una toma de decisiones informada por parte del consumidor.
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7.3 Comunicacion de Crisis

Tal como se menciona al inicio del capitulo, en la comunicacién
de crisis se tiene tanto un riesgo real alto como una indignacién
elevada (ver llustracion 13). En estos casos, la gente esta en
peligroy es consciente de ello, por lo que no se debe tratar

de manejar la apatia del publico y no se debe tampoco buscar
tranquilizar a la audiencia. El objetivo entonces es “validar la
indignacion de las personas, ayudarlas a manejarla y guiarlas en
la toma de precauciones” (Sandman, 2018a).

llustraciéon 13. Comunicaciéon de Crisis

INDIGNACION RIESGO REAL

En aquellas situaciones en las que es posible vislumbrar una
crisis que se aproxima, es importante que el responsable de
emitir la comunicacion a la poblacién empiece a hacerlo de
manera anticipada con el fin de que (Sandman, 2013):

+ Sila emergencia realmente ocurre, la poblacién sepa qué
hacer.

+ Sila emergencia realmente ocurre, las personas puedan
controlar mejor sus emociones al recibir alguna advertencia.
La preparacion emocional es tan importante como la
preparacion practica.

+ Se necesita del apoyo de la poblacién y de su opinion, porque
el hecho de involucrarla en el proceso podra aumentar su
aceptacién y comprensiéon sobre el mismo y sus ideas pueden
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ayudar a mejorar la planificacién de la emergencia; lo que
hara mas probable que la poblacion siga el plan cuando llegue
el momento de implementarlo.

+ La poblacién tiene derecho a que se le informe sobre qué
emergencias se anticipan y qué tan preparados estan los
actores involucrados. En algunas ocasiones, puede que
existan detalles que se obvien por razones de seguridad.

En los casos de comunicacién pre-crisis, o anticipada, se pueden
obtener basicamente cuatro tipos de respuestas por parte de la
poblacién, las cuales se resumen en la llustracion 14.

Con respecto a la implementacién de la Comunicacion de
Riesgos durante la crisis, Sandman y Lanard (2004) publicaron
unos “lineamientos para la accion” que incluyen una serie

de listados de quehaceres y temas a tener en cuenta en la
comunicacion de crisis. Estos lineamientos se dividen en cuatro
grandes grupos 1. ;Qué tan malo es? ;Qué tan seguro estas?

2. Afrontar el lado emocional de la crisis 3. Participacién del
publicoy 4. Errores, impresiones erréneas y verdades a medias.

A continuacioén, se encontraran algunos textos tomados de los
lineamientos mencionados:

1. ¢Qué tan malo es? ;Qué tan seguro estas?

a. No tranquilice demasiado. Cuando las personas
no estan seguras o son ambivalentes acerca de cuan
preocupadas deberian estar, a menudo y paraddjicamente
se alarman mas si los funcionarios parecen demasiado
tranquilizadores, lo cual puede llevar también a laira o al
escepticismo.

b. Inserte informacién tranquilizadora en clausulas
subordinadas. Se pueden convertir las garantias
unilaterales en combinaciones bilaterales de buenas
y malas noticias. Esto es particularmente importante
cuando las noticias son buenas hasta ahora, pero pueden
llegar malas noticias en cualquier momento.

c. Errar en el lado alarmante. Aunque obviamente es ideal
estimar el riesgo correctamente, si teme equivocarse es
mas prudente errar por el lado alarmante. “Es mejor de lo



llustracion 14. Posibles respuestas por parte de la poblacién a una comunicacién de riesgos pre-crisis (anticipada)

Las personas que ya estaban preocupadas suelen sentirse aliviadas porque el tema esté sobre la mesa

A algunos comunicadores les preocupa que informar a las personas sobre posibles emergencias futuras pueda causar un
exceso de ansiedad. Sin embargo, es posible que ya estén preocupadas, lo que explica por qué la comunicacion previa a la
crisis suele ser mas tranquilizadora que aterradora. Las personas sienten alivio al poder discutir sobre el temay al sentir que
los responsables se toman el riesgo en serio.

Las personas que tienen muchas otras cosas de las que preocuparse suelen ser apaticas y dificiles de alcanzar

Las personas apaticas representan un gran desafio para la comunicacion previa a la crisis. No suelen prestar atencién a la
informacion ni se preocupan por comprender el posible riesgo que se avecina. Llamar su atencién requiere una combinacion
dificil de brevedad (porque su capacidad de atencién es corta) y creatividad (porque rapidamente se desconectaran de
cualquier cosa que no sea interesante). Moverlos mas alla de la atencion a la preocupacioén real y a la acciéon preventiva es
aun mas dificil.

Las personas que ya estan demasiado preocupadas para soportarlo suelen negarlo y es dificil llegar a ellas
incluso de una manera completamente diferente

Algunas personas pueden parecer apaticas y sonar apaticas, pero tienen un problema diferente: el riesgo es demasiado
aterrador para que piensen en él. Distinguir entre apatia y negacion es importante, porque lo que funciona mejor para
despertar la preocupacion en las personas apaticas, asustarlas basicamente, solo empujara a las personas en negacién mas
profundamente hacia la misma.

En estos casos, se debe validar el miedo de las personas (empatia), brindarles cosas que hacer y opciones de precaucion,
movilizarlos en torno al afecto (es mas facil sobrellevar este tipo de situaciones con la familia, por ejemplo) y expresar
determinacién, no falso optimismo.

Las personas que escuchan una noticia aterradora por primera vez suelen pasar por una reaccion de
adaptaciodn, es decir, una reaccién exagerada y temporal, pero util

Algunas personas, cuando se enteran por primera vez de un riesgo perturbador, que podria volverse grave, dejan de lado sus
preocupaciones cotidianas, hasta cierto punto, y abren espacio para el nuevo tema en sus agendas de preocupaciones. Se
vuelven hiper-vigilantes, ensayan mentalmente lo que haran cuando llegue la crisis y, a veces, comienzan a hacerlo aunque
la crisis alin no haya llegado. Luego se calman.

Cuando se presente una reaccién de ajuste, no se debe reaccionar exageradamente. Movilizar a la poblacién en este caso no
es un error, tampoco se debe retractar o decir que todo estara bien. En cambio, se le debe guiar a través de su reaccion de
ajuste, de manera que esté preparada para enfrentar la crisis con calma cuando esta llegue.

Adaptado de Sandman (2013).

B COMUNICACION DE RIESGOS PARA LA INOCUIDAD DE LOS ALIMENTOS 51



que temiamos” es una historia mucho mas tolerable que
“es peor de lo que pensabamos”.

Reconozca la incertidumbre. Parecer mas seguro

de lo que se esta suena falso, predispone a salir mal y
provoca un debate contradictorio con quienes no estan
de acuerdo. Diga lo que sabe, pero enfatice en lo que no
sabe y sea claro sobre la posibilidad de que algo de lo que
“sabe” pueda salir mal a medida que evoluciona la crisis.
Demuestre que puede soportar su incertidumbre y aun
asi tomar medidas.

Comparta los dilemas. Cuando no sea obvio qué hacer,
digalo. Si auin esta intentando decidir, pida ayuda; si ha
decidido tentativamente, busque comentarios. En el caso
de que su decision ya esté en firme, comparta que fue una
decision dificil y explique el caso a favor y en contra de las
principales opciones.

Reconozca la diversidad de opiniones. Ayude al publico
a aprender que no todas las decisiones son unanimes.
Demuestre que puede soportar estas diferencias de
opinién y que cada parte conoce y respeta los argumentos
de la otra, que la diversidad de opiniones no ha fracturado
su capacidad para afrontar la crisis. En lugar de amordazar
a los defensores de diferentes posiciones, intente
compartir informacion e incluso compartir la plataforma.
La coherencia del mensaje sigue siendo lo ideal, pero solo
si refleja una unanimidad genuina.

Esté dispuesto a especular. La especulacién ha tenido
mala prensa. Pero en una crisis no puede simplemente
decir que tendra un informe el préximo mes. Asi que
corra el riesgo de ser citado fuera de contexto o de salir
mal, y especule... pero siempre de manera tentativa, no
con demasiada confianza, y con enfoque en el peor de los
casos o el caso mas probable y teniendo en cuenta otras
posibilidades aun no descartadas.

2. Afrontar el lado emocional de la crisis
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a.

No sobre-diagnostique ni planee demasiado para
evitar el panico. El panico es una respuesta relativamente
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rara (aunque extremadamente dafiina) a la crisis. Los
esfuerzos para evitar el panico, por ejemplo, ocultando
las malas noticias y haciendo declaraciones demasiado
tranquilizadoras, en realidad pueden hacer que el panico
sea mas probable.

No apunte al miedo cero. La gente tiene razén en

sentirse temerosa en una crisis. La vigilancia y la toma de
precauciones dependen de que exista un nivel de miedo
suficiente en la poblacion. Los extremos de apatia, panico,
terror y negacién son todos dafiinos, pero en una crisis el
miedo modulado no es un problema, es parte de la solucion.

No olvide otras emociones ademas del miedo.
Cuando las personas se enfrentan a una crisis, pueden
experimentar miedo, depresion, ira, dolory culpa, entre
otras emociones que merecen atencion por parte del
administrador de la crisis. Estas reacciones emocionales
son normales, pero la resiliencia tambiénloesy la
mayoria de las personas pueden afrontarlas.

No ridiculice las emociones del publico. Las expresiones
de burla y/o desprecio por el miedo y otras emociones

de las personas son casi siempre contraproducentes.

Los términos que se deben evitar incluyen “panico”,
“histeria” e “irracionalidad”. Incluso cuando son precisas
estas etiquetas no ayudany, por lo general, no lo son.
Cuando se desalienta un comportamiento dafiino, como la
estigmatizacién, es importante hacerlo con simpatia y no
con burla y/o desprecio. Si esta frustrado con el publico,
exprese su frustracién en privado, para que esta no se
filtre a menos que lo desee.

Legitimar los miedos de la gente. En lugar de dejar a las
personas a solas con sus miedos, ayudelas a soportarlos
legitimandolos e incluso compartiendo algunos de los
Suyos.

Tolere las reacciones exageradas tempranas. Una de
las principales formas en que las personas absorben
nuevos riesgos es “reaccionando de forma exagerada” al
principio.



8.

Establezca su propia humanidad. Exprese, ante las
personas, sus sentimientos sobre la crisis y demuestre
que puede soportarlos; eso ayudara al resto de personas
a soportar sus propios sentimientos y propendera a
construir una alianza mas fuerte.

3. Participacion del publico

a.

Digale a la gente qué esperar. Decirle a la gente qué
esperar genera cierta ansiedad, especialmente si esta
recibiendo malas noticias, pero estar prevenidos nos
ayuda a sobrellevar la situacién, evita que nos sintamos
sorprendidos o engafiados, y reduce el impacto
desalentador de eventos negativos repentinos. Es
especialmente Util advertir a las personas que esperen
incertidumbre y posibles errores.

Ofrezca a la gente cosas que hacer. Toda accién de
autoproteccion ayuda a mitigar el miedo. Tomar accion
nos ayuda a soportar nuestras emociones y, por lo tanto,
ayuda a evitar que se conviertan en panico, en negacién o
gue se caiga en una apatia profunda.

Deje que la gente elija sus propias acciones. Ofrecer a
las personas una variedad de acciones no solo convoca

su capacidad para actuar, sino también su capacidad para
decidir. Con esto se pretende evitar el panico o la negacion.

Involucre a mas personas. En una crisis, los impulsos
pro-sociales y resilientes compiten por el dominio

con impulsos menos deseables, como por ejemplo el
panico, la pasividad y/o el egoismo. En este sentido,

es aconsejable convocar la participacién positiva de la
poblacién, ofreciéndole espacio para solicitar ayuda antes
y durante la crisis, y pidiéndole ayudar a los miembros

de la comunidad que asi lo requieran, sin olvidar en todo
momento el principio de autoayuda: “para ayudar a los
demas, primero ayudate a ti mismo”.

4. Errores, impresiones erréneas y verdades a medias

a.

Reconozca errores, deficiencias y malas conductas. La
gente es mas critica con las autoridades que no hablan

de las cosas que han salido mal que con las autoridades

que reconocen los errores. Haga estos reconocimientos

temprano, antes de que termine la crisis y comiencen las
recriminaciones.

Disculpese con frecuencia por errores, deficiencias

y malas conductas. El perddn requiere mas que
reconocimiento; requiere disculpas, incluso disculpas
frecuentes. “Regodearse” en su arrepentimiento por lo
que salié mal es (paradéjicamente) una buena manera de
persuadir al resto del publico de seguir adelante. Incluso
si se puede argumentar que no fue realmente su culpa,
todavia debe disculparse.

Sea explicito sobre “marcos de anclaje”. Las personas
pueden tener problemas para aprender informacion

que entra en conflicto con su conocimiento, experiencia

o intuicién previos. Las creencias y sentimientos
preexistentes configuran un “marco de anclaje” que
impide en algunos casos la adquisiciéon de nueva
informacion. Es util ser explicito acerca del conflicto:
primero justifique su posicion inicial (por qué era correcta,
0 parecia correcta) y luego explique su alternativa (;qué
cambid? ;qué se aprendid?).

Sea explicito sobre los cambios en la opinidn,
prediccién y politica oficiales. En las crisis, es probable
que las autoridades aprendan cosas que justifiquen
cambios en las opiniones, predicciones o politicas
oficiales. Anunciar la nueva doctrina sin recordar al
publico que se desvia de la antigua, retrasa el aprendizaje
y fomenta la confusién o incluso la sospecha.

No mienta y tampoco diga verdades a medias. No

se requiere una mentira descarada para devastar la
credibilidad de los administradores de crisis y, por lo tanto,
su capacidad para manejar la crisis. Una verdad a medias,
aligual que el encubrimiento de informacién, puede
causar el mismo dafio y resultar en que las personas mas
tarde sientan que no les dijeron todo lo que deberian
haberles dicho. Estas estrategias pueden funcionar por
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un tiempo, al menos para aquellos que no prestan mucha
atencion, pero en una crisis grave, las personas estan
prestando mucha atenciény, en algunos casos, pueden
identificar una linea oficial menos sincera antes de que se

puedan especificar las verdades a medias y las omisiones.

Apunte a la total franqueza y transparencia. Siempre
hay buenas razones para retener informacién en una
crisis, desde el miedo a provocar el panico hasta el miedo
a salir mal. Estos fundamentos validos se convierten
facilmente en excusas. Las cosas se vuelven mucho

mas inestables cuando la poblacién empieza a sentirse
manejada y/o engafiada. Aun asi, probablemente no se
pueda lograr una franqueza y transparencia totales, pero
si se puede apuntar a ello.

Tenga cuidado con las comparaciones de riesgos.

¢Por qué algunos riesgos son mas molestos que otros?
La rigurosidad estadistica del riesgo es ciertamente
relevante, pero también lo son los “factores de
indignacion” como la confianza, el temor, la familiaridad
y el control. Ademas, es probable que un riesgo que
amenace los sistemas de atencién médica, las economias
y la estabilidad social también amenace la salud
individual, incluso de forma indirecta. Los esfuerzos

para tranquilizar a las personas comparando riesgos
improbables pero molestos con los mas probables pero
menos molestos, se sienten condescendientes y tienden a
ser contraproducentes.

A continuacioén, se incluye un ejemplo sobre Comunicacién de Crisis tomado de una publicacién de la FAO/OMS (2018):
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Brote de Escherichia coli 0157:H7 en espinacas frescas en los Estados Unidos en el afio 2006

Antecedentes: En el afio 2006, hubo un brote de Enfermedades Transmitidas por Alimentos (ETA) en los Estados Unidos causadas por
la bacteria E. coli 0157:H7. Para cuando se identificaron el brote y el peligro, se habian enfermado 50 personas y una habia muerto. Una
investigacion de la Administracién de Medicamentos y Alimentos de los Estados Unidos (FDA), la agencia de salud publica responsable de
supervisar la seguridad de las frutas y verduras frescas en los Estados Unidos, habia sefialado a las espinacas como una posible fuente

del brote.

Reto clave de la comunicacién de riesgos: Comunicar sobre un riesgo de inocuidad alimentaria, cuya causa es incierta pero que se

percibe como una amenaza inmediata con graves consecuencias.

Acciones:

e LaFDA emiti6 una alerta al consumidor para que no comiera espinacas frescas empacadas en bolsas y notific a las asociaciones
nacionales de la industria con unas horas de anticipacién. Esto permitié a la industria responder de inmediato y detener toda la

recoleccion, envio y venta de espinacas.

e Los minoristas de alimentos y la industria de productos agricolas proporcionaron a la FDA comentarios sobre las preocupaciones
del publico y la confusién de los compradores sobre qué productos evitar, lo que permiti6 a la FDA modificar sus mensajes para
proporcionar aclaraciones y abordar las preocupaciones del publico. La FDA emitié comunicados de prensa diarios.

e Ademas de utilizar los medios masivos para comunicarse con los consumidores, la FDA utilizé su sitio web para proporcionar
actualizaciones de informacién y lineas telefénicas de informacién al consumidor.

* La FDA celebré conferencias telefénicas periédicas con los medios de comunicacién y la industria. Los funcionarios politicos relevantes

también fueron informados durante las reuniones presenciales.
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Brote de Escherichia coli 0157:H7 en espinacas frescas en los Estados Unidos en el afio 2006

+ Brote ETAE. coli O157:H7
+ 50 personas enfermas y una fallecida
+ Espinacas como una posible fuente

* FDA notifica a la industria

+ FDA emite una alerta para evitar el consumo del producto

* Industria y minoristas transmiten a la FDA preocupaciones del publico

+ FDA modifica sus mensajes y emite comunicados de prensa diarios

+ También proporciona informacién desde el sitio web y por lineas telefénicas
+ FDA informa de la situacion a los funcionarios publicos relevantes

Lecciones aprendidas:

La comunicacién de los riesgos durante las emergencias de inocuidad alimentaria difiere de la comunicacién que aborda problemas
persistentes de inocuidad alimentaria.

A menudo se requiere una comunicacion directa y mas frecuente con las partes interesadas clave porque, generalmente, hay una
demanda urgente de varias partes para actualizaciones oportunas (por ejemplo, de la industria, los medios de comunicaciény los
funcionarios gubernamentales, asi como el publico consumidor).

Los mensajes deben desarrollarse en un corto periodo de tiempo y es posible que sea necesario cambiarlos y actualizarlos
rapidamente a medida que se disponga de nueva informacién o cuando se modifiquen las acciones de Gestién de Riesgos. A menudo,
la comunicacién también debe modificarse para abordar las preocupaciones emergentes y cualquier confusion evidente entre el
publico objetivo y otras partes interesadas.

Debido a la urgencia de la situacién, a menudo no hay tiempo suficiente para informar el desarrollo del mensaje mediante el
establecimiento de espacios de didlogo con el publico objetivo y otras partes interesadas pertinentes. Sin embargo, un plan genérico
de comunicacién de crisis desarrollado de antemano, en consulta con las partes interesadas, puede brindar la oportunidad de pensar
detenidamente y desarrollar mensajes y estrategias de Comunicacién de Riesgos para responder a situaciones de emergencia.

Es necesario utilizar canales de comunicacién que permitan una rapida difusién y un intercambio directo de informacién con diversas
partes interesadas. Es importante que se establezcan canales de comunicacién de doble via para brindar a las partes interesadas y al
publico objeto oportunidades para buscar o proporcionar informacién, y para recibir comentarios sobre preocupaciones especificas y
necesidades de comunicacién mas amplias.
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7.4 Punto Optimo

De acuerdo con Sandman (s.f.), el punto 6ptimo para la Comunicacién de Riesgos es el mas sencillo de sobrellevar, de ahi su nombre.
En este caso, se tiene un riesgo real y una indignacion intermedios y se debe propender, basicamente, por buscar espacios de
dialogo con la poblacién interesada en el riesgo y establecer canales de comunicacién y vinculos de confianza y credibilidad. En el
punto 6ptimo, se cuenta con algun publico atento e interesado en la tematica, pero no molesto ni asustado con la misma, lo cual es
ideal para el establecimiento de didlogos productivos. La tarea entonces se centra en discutir las problematicas de manera abierta,
explicando los puntos de vista y los aspectos técnicos, y dando respuesta a las dudas y preocupaciones de las partes interesadas.

A continuacién, se incluye un ejemplo sobre Punto Optimo tomado de una publicacién de la FAO/OMS (2018):

Enfermedad de Chagas en Brasil

Antecedentes: La Enfermedad de Chagas es comun en Brasil, y en América Latina, y provoca en muchos casos muertes en humanos.

Es causada por un parasito y, aunque no es lo mas usual, puede llegar a transmitirse a través del consumo de frutas o verduras crudas
contaminadas. Para reducir el riesgo de transmisién de la Enfermedad de Chagas por el consumo de productos contaminados, el Gobierno
de Brasil introdujo un programa obligatorio de buenas practicas de manufactura (BPM) a todas las partes interesadas que comercializan
alimentos y bebidas elaborados con frutas y verduras crudas. Sin embargo, la aplicacion de estas medidas suele ser dificil. Se desarrollé

e implement6 una campafia de comunicacién de riesgos para concientizar a los productores de alimentos y vendedores ambulantes

sobre los riesgos de transmision, y brindar informacién sobre las BPM para reducir la transmisién de la enfermedad a través de una fruta
de consumo comun en la cuenca amazoénica: la baya del acai. También se dirigié una campafia de promocioén al publico en general para
aumentar la comprension de los riesgos potenciales relacionados con el consumo de productos de la baya del acai.

Reto clave de la comunicacién de riesgos: Concientizar sobre |la importancia de implementar las BPM entre los productores y los
vendedores ambulantes, con el objetivo de reducir los riesgos para la salud a causa de la Enfermedad de Chagas a través del consumo de
baya de acai y/o sus productos contaminados.

Acciones:

* Se utilizé el didlogo con las partes interesadas para identificar las percepciones de riesgo y problemas de salud relacionados con la
Enfermedad de Chagas desarrollada por consumir productos de baya de agai contaminados.

* Las campafias educativas se dirigieron a vendedores ambulantes y productores de alimentos. Estas incluyeron demostraciones sobre
las etapas del procesamiento de la baya del agai y material educativo sobre las BPM para la baya del acai.

* Para motivar a los vendedores ambulantes y productores de alimentos a cumplir con las BPM, se desarrollaron mensajes dirigidos a
los productores de alimentos para aumentar la percepcién de riesgo sobre las consecuencias para la salud al no cumplir con las BPM.
La campafia ha aumentado la conciencia de los productores de alimentos sobre la importancia de las BPM para reducir el riesgo de
contaminacion de los productos, ha llevado a un aumento en la seguridad de los productos de baya de acai'y se espera que conduzca a
una reduccion en la transmisién de la Enfermedad de Chagas a través del consumo de productos contaminados.
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Enfermedad de Chagas en Brasil

ANTECEDENTES

+ La Enfermedad de Chagas, comun en Brasil, es causada por un parasito y, aunque no es lo mas
usual, puede llegar a transmitirse a través del consumo de frutas o verduras crudas contaminadas

+ Parareducir el riesgo de transmision por el consumo de productos contaminados, el Gobierno
brasilefio introdujo un programa obligatorio de buenas practicas de manufactura (BPM) a todas las
partes interesadas que comercializan alimentos y bebidas elaborados con frutas y verduras crudas

ACCIONES DE COMUNICACION DE RIESGOS

+ Se utilizé el dialogo con las partes interesadas para identificar las percepciones
de riesgo y problemas de salud relacionados con la Enfermedad de Chagas

+ Las campafias educativas se dirigieron a vendedores ambulantes y productores
de alimentos

+ Sedesarrollaron mensajes dirigidos a los productores de alimentos para
aumentar la percepcion de riesgo sobre las consecuencias para la salud al no
cumplir con las BPM

+ Lecciones aprendidas: El didlogo con las partes interesadas puede proporcionar informacion Util sobre las motivaciones necesarias para
la implementacion exitosa de medidas de gestién de riesgos.
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Conclusiones

El Andlisis de Riesgos para la Inocuidad de los Alimentos es un proceso ampliamente adoptado
a nivel mundial para abordar las problematicas relacionadas con la inocuidad. Consta de tres
componentes diferenciados, pero fuertemente relacionados entre si: Evaluacion, Gestiény
Comunicacién de Riesgos.

El Acuerdo MSF de la OMS establece el Codex Alimentarius, la OIE y la CIPF como las
organizaciones internacionales competentes en inocuidad de alimentos, salud animal y vegetal,
respectivamente. Cada una de estas organizaciones ha establecido normas, directrices,
recomendaciones y terminologia para la implementacion del Analisis de Riesgos y sus
componentes de acuerdo con sus competencias.

La comunicacion es un proceso complejo, continuo y de doble via por medio del cual se envia

y recibe informacién en forma de mensajes entre remitentes y receptores o publico objeto. La
Comunicacién de Riesgos para la inocuidad de los alimentos, por su parte, se define como el
“intercambio interactivo de informacién y opiniones a lo largo de todo el proceso de analisis

de riesgos sobre los riesgos, los factores relacionados con los riesgos y las percepciones de

los riesgos, entre las personas encargadas de la evaluacion de los riesgos, las encargadas de

la gestion de riesgos, los consumidores, la industria, la comunidad académica y otras partes
interesadas, comprendida la explicacién de los resultados de la evaluacién de los riesgos y de los
fundamentos de las decisiones relacionadas con la gestion de los riesgos” (CAC, 2019).

Se han definido dos tipos de Comunicacion de Riesgos: la interna que ocurre entre los Gestores
y los Evaluadores de Riesgos, y la externa en la cual participan todos los actores involucrados e
interesados en el proceso de Analisis de Riesgos, incluyendo a los consumidores.

Los términos peligro, riesgo y percepcion del riesgo no son sindnimos y no deben tratarse como
tal en ninguno de los componentes del Analisis de Riesgos.

Al adelantar procesos relacionados con la Comunicacion de Riesgos, se deben considerar los
aspectos relacionados con la “comunicacion cientifica” y lo que comunicar la ciencia implica.

Entre los principios para la Comunicacién de Riesgos, se encuentran la apertura, la
transparencia, la oportunidad, la capacidad y la independencia. Asimismo, se han identificado
una serie de buenas practicas a ser aplicadas tales como el conocimiento que debe tenerse
sobre los destinatarios de los mensajes, el apoyo en cientificos expertos, contar con personal
especializado en comunicacién, contar con la confianza y credibilidad del publico, compartir la
responsabilidad, poder diferenciar entre ciencia y juicios de valor, garantizar la transparencia y
ser prudente al intentar poner el riesgo en perspectiva.



Ademas, dentro de los planes o estrategias de Comunicacion de Riesgos deben establecerse
claramente las funciones de sus participantes.

Entre los factores que impactan la Comunicacion de Riesgos, se encuentran el tipo de
informacion que se desea comunicar, la naturaleza del peligro, el nivel del riesgo, los factores
que se relacionan con la evidencia cientifica, las poblaciones que pueden verse afectadasy las
formas en que se afectarian, la capacidad con la que se cuenta en diferentes niveles (incluido
el individual o personal) para controlar el riesgo, la percepcién del riesgo y las herramientas y
canales de comunicacion disponibles y mas apropiados dependiendo de las circunstancias.

Al adelantar acciones de Comunicacion de Riesgos, se debe tener conciencia de los retos
existentes para el 6ptimo desarrollo de la misma. En la literatura, se han descrito basicamente
dos grandes grupos: los retos que aplican de manera general a la Comunicacién de Riesgos y
aquellos que lo hacen en el marco del proceso de Analisis de Riesgos.

La percepcion del riesgo hace referencia a los juicios que las personas generan sobre las
caracteristicas, la probabilidad y la gravedad de un riesgo especifico. Es indispensable reconocer
laimportancia de la percepcién del riesgo e incluirla, de forma amplia y explicita, en los planesy
estrategias de Comunicacion de Riesgos.

También se deben tener en cuenta los factores que influyen o pueden influir en la percepcién del
riesgoy, por ende, en la reaccion del publico objeto a la Comunicacion de Riesgos.

Se han descrito cuatro categorias que surgen al relacionar la funcion de los sentimientos de las
personas sobre los riesgos (definida por Peter Sandman como indignacién) con el riesgo real.
Cada una de estas categorias debe ser abordada de diferente manera teniendo en cuenta sus
caracteristicas: promocién de la precaucién, manejo de la indignacién, comunicacion de crisis y
punto éptimo.

Es indispensable contar con una planificacién para la Comunicacién de Riesgos, es decir, con
planes o estrategias previamente acordados y establecidos, asi como con conocimientos basicos
sobre la mismay disponer de personal profesional y capacitado en el tema.
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Siglas y abreviaturas

ACHIPIA Agencia Chilena para la Inocuidad y Calidad Alimentaria

BPM
CAC
CIPF
CONPES
EFSA
ETA

FAO

FDA

MSF
OIE
omMcC
omMms
OPS

Buenas Practicas de Manufactura

Comision del Codex Alimentarius (por sus siglas en inglés)
Convencion Internacional de Proteccidn Fitosanitaria

Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social

Agencia Europea de Seguridad Alimentaria (por sus siglas en inglés)
Enfermedades Transmitidas por Alimentos

Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacién y la Agricultura
(por sus siglas en inglés)

Administracién de Medicamentos y Alimentos de los Estados Unidos
(por sus siglas en inglés)

Medidas Sanitarias y Fitosanitarias
Organizacion Mundial de Sanidad Animal
Organizacion Mundial de Comercio
Organizacion Mundial de la Salud

Organizacion Panamericana de la Salud
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