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Guia rapida de gestion de crisis del COVID-19 A

para gobiernos

Resimen ejecutivo

¢Como orientar

la toma de

decisiones?

¢Como orientar

la salud
publica?

¢{Qué plataformas tecnolégicas adoptar?

Herramientas para informar:

« Pdginas y aplicativos de
cuidados preventivos.

o Chatbots en paginas web,
Whatsapp, Telegram.

A

@ Identificar en qué momento de la crisis del COVID-19

se encuentra la provincia o municipio

@ Generar un proceso de toma de decisiones de

emergencia

@ Identificar los riesgos politicos y gestionarlos

Efectividad alta

Cierre de establecimientos o Plraieatn ol hebies

educativos. saludables
Restriccion de viajes e Trazabilidad y testeo
nacionales. o Cuarentena total.
Cierre de fronteras. Efectividad muy alta

Cierre de lugares publicos y
eventos sociales.
Distanciamiento social parcial.

e Combinacion de las medidas

con cuarentena total M

- v

Herramientas para gestion:

 Integracion de informacion

e Geolocalizaciéon

» Diagnéstico y cdlculo de
riesgos

e Seguimiento y reporte de
infectados/as

¢Como comunicar? - 8 tips

1. Trabajar sobre el miedo para modificar conductas.

2.No es.necesario que la transmision de informacion oficial la concentre una sola
persona.

3.Mads que un vocero o voceraq, se requiere una orquestacion de la voceria.

4.Centradlizar la informacién en una cuenta oficial y mantenerla actualizada.

5.La informacion debe ser clara, amigable, ordenada y pedagégica.

6.No dar entrevistas en exclusiva.

7.No anticipar medidas antes de que sean anunciadas

8. Ante todo, sobriedad.

INNOVA

368

AsuntOS ‘ Blc|>9msbury
delSur Vi

A

¥

X



01

Guia rapida de gestioén de crisis del
COVID-19 para gobiernos.

Salud publica, tecnologias y comunicacion

Cristian Leon(1), Verénica Osorio (2) y Ezequiel Giletta (3)

El COVID-19 trajo consigo a uno de los mayores desafios de gestion publica
nunca antes vistos para autoridades y funcionarios/as de gobierno. De
acuerdo a las proyecciones, si los gobiernos no intervienen, en promedio, el

60% de la poblacion podria llegar a infectarse.

La economia y la vida de las personas se verdn severamente afectadas por
medidas como la interrupcion de actividades, el cierre de fronteras, la
cantidad de recursos que se destinaran al control de la emergencia, asi
como por el estrés psicoemocional. Por ende, la crisis del COVID-19 no solo
interpela al sistema sanitario, sino a toda la gestion de gobierno en su

conjunto.

Los liderazgos de gobiernos, autoridades y gestores/as publicos en general,
deben poder estar preparados para afrontar esta crisis. Es por ello que,
desde Asuntos del Sur, generamos esta guia -que se actualizard
semanalmente- para brindar herramientas de innovacion publica que
apoyen la toma de decisiones, las politicas de salud publica, la adopciéon de

tecnologias de gestion, y el manejo de la comunicacion de crisis.

(1) Coordinador del proyecto InnovacioénPublica 360. MSc. Desarrollo Internacional (Universidad de
Bristol)

(2) Economista de salud. Co-fundadora de Bloomsbury Policy Group. MSc. Salud Publica (EHESP
Sorbonne), MSc. Politicas Sociales e Investigaciones Sociales (UCL Institute of Education).

(3) Politélogo. Maestrando en Comunicacion Politica (Universidad Austral).
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¢Como orientar la toma de
decisiones en crisis?

Los liderazgos ejecutivos y quienes se desempenan como agentes de
innovaciéon publica de cada provincia, municipio y/o territorio deben poder
adoptar una vision de crisis. Esto implica tomar rapidamente decisiones que
se basen en evidencia y que tengan alta capacidad de impacto.

En relacion con el COVID-19, las determinaciones bdsicas sugeridas que
deben adoptar son: priorizacion de la agenda, establecimiento de medidas
de distanciamiento social, direccionamiento de los servicios publicos a la
atencion de ciudadania en alto riesgo, fortalecimiento de la capacidad de
testeo de la enfermedad y generacion de un mecanismo de comunicacion
de crisis permanente.

A. Vision de resolucion de problemas en crisis

De acuerdo con la Escuela Bloomberg_de Harvard, el manejo de crisis

requiere tres aspectos:

Identificar en qué momento de la crisis del COVID-19 se encuentra la
provincia o municipio.

Para esto se sugiere establecer una linea de tiempo para situar el andlisis

de expansion de la infeccion e identificar cudl es la siguiente etapaq,
tomando en cuenta la experiencia de lo suscitado en otros paises y lugares.
Existen seis etapas que el/la persona encargada del andlisis debe poder
identificar: Proteccidén, prevencion, crisis, respuesta, recuperaciéon vy
resiliencia.

. .
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https://static1.squarespace.com/static/5984acf0893fc0dc4b2fe0cf/t/5e743c45d6117445c9047569/1584675910967/Crisis+Management+Insights+Covid+19.pdf
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Etapas del manejo de crisis

Proteccidén Prevencion Crisis Respuesta Recuperaciéon Resiliencia

« Andlisis de « Creacion de » Medidas fuertes » Refuerzo de » Monitoreo de
situacion equipo de (cuarentenas) sistemas de variables

« Monitoreo respuesta » Desplazamiento respuesta » Restablecimien
de variables « Refuerzo de equipos de » Contencién de to actividades

« Inversion en sistemas de emergencia efectos » Aprendizajes
sistemas salud y * Priorizacion en paralelos » Refuerzo de
que se econémico la toma de » Monitoreo total sistemas de
afectaran » Acuerdos decisiones respuesta

politicos » Monitoreo total

Generar un proceso de toma de decisiones de emergencia que integre el
acceso rapido a la informacion y al personal de ejecucion.

Para esto es necesario crear un equipo de crisis y respuesta rapida que
entienda el problema, que pueda ayudar a tomar las decisiones sin una
excesiva deliberacion y, sobre todo, que ayude en la ejecucion y
designacion de las vias de resolucion de problemas a otros equipos. Las
personas ideales para este equipo deben ser expertas en la crisis, con
conocimiento de toda la estructura del gobierno y capacidad para abrir

canales de dialogo con miembros de la comunidad/sociedad civil.

Secuencia de toma de decisiones sugerida

Etapa Accion
» Establecer objetivos y « Razonamiento ético
prioridades
« Entender la situacion « Andlisis situacional descriptivo
» Desarrollar opciones » Proceso creativo a nivel
experto
» Proyecciones y escenarios » Andlisis e integracion de toda
la informacion posible
« Tomar decisiones » Decision ejecutiva
e Ejecutar * Distribucion de tareas

Fuente: Bloomberg Harvard
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Identificar los riesgos politicos y gestionarlos

Cada crisis genera una serie de consecuencias que pueden llegar a afectar las
decisiones ejecutivas en lo politico, econdémico y social. En ese sentido, resulta
fundamental poder generar respaldo politico a cada una de estas decisiones
para poder asegurar su maximo cumplimiento. Esto es, que los liderazgos de las
organizaciones y/o comunidades afectadas, puedan estar al tanto de las
decisiones y en lo posible, sean participes de las mismas. El equipo de
respuesta rdpida debe incluir estructuras de respuesta directa con
organizaciones y asociaciones de la sociedad civil, comunicacion publica,
resolucion de conflictos y, evaluacion de riesgos, entre otros.

B. ¢Como orientar la salud publica?

Cada brote de enfermedad que se convierte en epidemia se comporta de
manera particular de acuerdo a sus caracteristicas y contexto. EI| COVID-19 ya
tiene antecedentes previos de otros virus de la misma familia como el SARS-Cov
y el MERS-Cov; por tanto, las lecciones aprendidas de las epidemias previas del
2002 y 2012 de infecciones respiratorias agudas para poder contener la
epidemia en algunos paises, estdn siendo utilizadas de manera efectiva.

A continuacion se presenta algunas de esas lecciones aplicadas a la contencion
del COVID-19.
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Estrategias de contencion del COVID-19

Intervencién

Cierre de
establecimientos
educativos.

Promocioén de
habitos saludables
(lavado de manos,
limpieza de
superficies, tapar
tos con el codo,
etc.)

Restriccion de
viajes nacionales

Cierre de fronteras

Cierre de lugares
publicos (bares,
restaurantes,
discotecas, etc) y
eventos sociales
(mayor a 100
personas).

Distanciamiento
social parcial

Objetivo

Evitar contagio en
ninos, ninas y
adolescentes

Evitar contagio a
traveés de las
goticulas con el
virus, por aspiracion
directa o indirecta

Evitar la expansion
del virus a diferentes
regiones del pais (y
areas rurales)

Evitar importacion
de casos de COVID-
19 de otros paises

Evitar contagios
masivos de personas

Evitar contagios de
personas que no
presentan sintomas
al disminuir
principales
interacciones
sociales

Efectividad

Baja

Alta

alta

Justificacion

Esta poblacion no
presenta sintomas y hay
un nimero bajo de casos.
No se ha demostrado con
suficiente evidencia que
esta medida impacta en la
cantidad de contagios.

Intervencion sostenible
en el tiempo al modificar
patrones de
comportamiento no
saludables para futuras
epidemias.

Medida efectiva hasta el
primer caso en otras
regiones, después es
necesario complementar
con otras intervenciones

Medida efectiva al inicio,
pues se genera un brote
interno y es necesario
complementar con otras
intervenciones

Si bien el riesgo de
exposicion masivo al virus
disminuye, no lo elimina

Si bien el riesgo de
exposicion al virus
disminuye, no lo elimina
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Intervencién

Trazabilidad y
testeo (A).

Cuarentena total

Combinaciones
todos los
anteriores, menos
cuarentena total.

Combinacién todos

los anteriores con
cuarentena total

Objetivo

Deteccion Alta
temprana de casos
contagiados y

prevencion de

CAsos huevos

Evitar contagios de Alta
personas que no
presentan sintomas

Todos los anteriores Alta
Todos los anteriores Muy
Alta

Efectividad Justificacién

Recomendacion principal
de la OMS al ser
fundamental conocer el
movimiento del virus en la
poblacion, evitar nuevos
casos, identificar
poblaciones vulnerables y
evitar rebrotes

Elimina el tiempo de
exposicion al virus, por
lo que el contagio
disminuye

Elimina los factores de
riesgo de contagio y
expansion del virus, pero
existe aun el riesgo de
contagio de persona a
persona

Elimina los principales
factores de riesgo de
contagio disminuyendo el
riesgo al minimo
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Dado que el impacto de una epidemia de esta magnitud es de largo plazo, las
medidas que se tomen durante la crisis tiene que ir mas alla de la epidemiologia.
Caso contrario, al levantarse las medidas especificas para combatir el COVID-19,
se puede tener un rebrote del virus y estar expuestos a otras epidemias. De esta
manera, es fundamental considerar una respuesta rapida para el COVID-19
teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

Considerar las desigualdades en la sociedad: Una emergencia de salud
resalta y perpetia las desigualdades existentes dentro de la sociedad. Para
la difusion de informacion, se debe considerar los roles de los grupos
poblacionales dentro de la cultura y la sociedad, considerando las
desigualdades en nivel educativo, de género y socio-economico.

No dejar de lado otras enfermedades y causas de mortalidad: Algunas
patologias pre-existentes en las sociedad pueden ser dejadas de lado al
atender la emergencia y por redireccionar el financiamiento. Por ejemplo,
durante anteriores emergencias, incrementé la malaria, VIH e ITS,
embarazos adolescentes y la mortalidad materna.

Inclusion de la comunidad en la respuesta rapida y toma de decisiones:
tanto la emergencia de Ebola y de Zika, demostraron que la inclusién de la
comunidad es esencial para que la informacion adecuada llegue a las
poblaciones vulnerables y las politicas aplicadas sean sostenibles.
Consecuencias del aislamiento social: Se debe preveer el incremento de
embarazos no deseados, enfermedades de transmision sexual y VBG, casos
de enfermedades mentales, crisis econdmicas de ciertos sectores de la
poblacion, y agotamiento moral y psicolégico de la poblacién en general.
Deteccion de fallas del sistema de salud de manera intersectorial: La
crisis saca a luz las deficiencias en el sistema de salud en relacion a
capacidades del personal, infraestructura, y equipamiento, asi como en otros
sectores como el sistema educativa, infraestructura de agua, electricidad y
carreteras, y gobernanza.

Establecer un sistema de informacion estadistica sélido y datos abiertos
durante la emergencia: Esto permitird realizar investigacion y monitoreo de
la epidemia, y contar con una rendicion de cuentas transparente y aprender
de las lecciones para la mejora continua del sistema.
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C. ¢Qué plataformas tecnolégicas (eSALUD) adoptar?

La cuarentena y el aislamiento social pusieron en primera linea el rol que tienen las
plataformas tecnolédgicas digitales, tanto para informar a la poblaciéon, como para
facilitar la gestion. Los gobiernos deben poder adoptar mecanismos de
emergencia y aprovechar varios de los recursos ya disponibles.

No obstante, es importante recalcar que diversas organizaciones de la sociedad
civil han mostrado su preocupacion en torno algunas de las tecnologias que se
estan usando, en tanto éstas deben estar en apego y estricto respeto a los
derechos humanos. Asi, en Ecuador, por ejemplo, se ha autorizado el rastreo
satelital de personas; en Colombia, se ha cuestionado el uso de datos personales;
en Chile se estaria generando una aplicacion de contacto personalizado y
exposicion de posibles infectados en las cercanias, método que ha sido criticado
debido a la vulneraciéon de privacidad.

Herramientas para informar
Chatbot en Whatsapp de la
Estas pueden ser de diversa indole y OMS

complejidad. Las mds bdasicas fueron
paginas web y aplicativos para dar a la
poblacion  informacion de  cuidados

@ Oms
&5 World Health Organiz...

de "World Health Organization'. loca para mas
informacion.

. q Hi
preventivos, acciones con respecto a la l

Welcome to the World Health

enfermedad, centros de atencion vy Organization
numeros de emergencia. En todo caso, Get information and guidance from
. , . WHO regarding the current outbreak
estas se convierten en guias de sanidad of coronavirus disease (COVID-19).
para la ciudadania. What would you like to know about
coronavirus?
Reply with a number (or emoji) at any
Dichas paginas se han impulsado desde :'h“;%gig?”he'atestmformat'on°"

gobiernos nacionales en paises como:
1. Latest numbers (g

Argentinq, Bolivia, Colombia. Pero también 2. Protect yourself ¢}

3. Your questions answered ?
4. Mythbusters 6
Ciudad Auténoma de Buenos Aires, entre 5. Travel advice ¥

a nivel subnacional como en Cérdoba y

6. News & Press &

otras.
7. Share g

«

v
8. Donate now %3
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A su vez, con algo mas de complejidad, se
pueden crear chatbots de asistencia rapida.
Estos pueden ser instalados en diversas
aplicaciones
Telegram, Facebook Messenger o en la
misma pagina web del Gobierno. La OMS,

de mensajeria: Whatsapp,

por ejemplo, activé un bot en Whatsapp al
cual se puede acceder anadiendo el +4179
893 18 92. Esta permite acceder a cifras
actualizadas, noticias y consejos, entre
otras cosas. Otros dos buenos ejemplo son
el bot "Code for

Venezuela” para Telegram o el del Gobierno

implementado por

de CABA, el cual se encuentra insertado en
su misma pdagina web.

Chatbot del Gobierno de CABA

Buenos Aires v
Te puedo ayudar con muchos temas, pero
por ahora mi prioridad es informarte
sobre el coronavirus . {&

Lo mas importante es prevenir. Mira todo
lo que tengo para contarte: G

4 Sintomas

Los sintomas mas comunes del COVID-19
(enfermedad por coronavirus) son
similares a un resfrio:

« Fiebre. @
« Cansancio.
+ Ytosseca. @

Algunos pacientes pueden tener, también,

(«

0

Estos bots pueden ser implementados de diferentes maneras. Se pueden readaptar
versiones en coddigo abierto disponibles en repositorios como Github o comprarlos
desde servicios como Citibot. También existen soluciones para llamadas de voz para
aquellas poblaciones que no estén conectadas a internet o usen aplicaciones de
mensajeria, un ejemplo es Xaqt, que usa respuesta de voz interactiva (IVR).

Herramientas para facilitar la gestion:

En el contexto de esta crisis, es necesario poder facilitar y acelerar la toma de
decision a través del monitoreo, la integracion de informacion, geolocalizacion y la
provision de herramientas médicas.

La integracion y centralizacion de informacion en un panel de control resulta no
solamente Util, sino una necesidad para la toma de decisiones. Un buen ejemplo de
esto es el repositorio de la Universidad Johns Hopkins. Este puede ser uno de los
monitores del centro de control de gobierno que debiera instalarse en la sala de
emergencias de quienes toman las decisiones.
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También se han lanzado herramientas de inteligencia artificial y agregacion de
informacion de distintas fuentes, como Zencity.io. Este permite integrar datos
desde call centers, plataformas de redes sociales, medios de comunicacion y otras
fuentes que se crean relevantes para generar un solo flujo que alimente la sala de
emergencias. En el caso de la crisis del COVID-19, este se mostré util por ejemplo
para detectar flujos de desinformaciéon y poder mitigar sus efectos.

En cuanto a la Geolocalizacion de casos, uno de los mejores recursos es ESRI, una
de las soluciones mads conocidas para creacion de sistemas de informacion
geogrdfica (GIS). Esta empresa lanzé un servicio especial para la crisis del
COVID-19 para mapear casos, establecer patrones de contagio a nivel
geogrdfico, identificar poblaciones vulnerables y recursos (hospitales, servicios,
entre otros) y generar resumenes informativos para la poblacién.

Otro tipo de herramientas de gran utilidad, sobre todo para hospitales y personal
médico, fueron creadas por Surgisphere. Esta empresa lanzé cuatro soluciones
que pueden ser adaptadas por diferentes gobiernos: la triada de toma de
decisiones sobre pacientes, la identificacion de severidad de la infeccion, el
diagnostico rdapido y el cdlculo de riesgo mortal de los y las pacientes.

Herramienta de diagnéstico de Surgisphere
MAIN

SUREISRRERE

7} Web Application Home

Triage Decision Support Tool

No Cardiovascular Disease @

i+

COVID-19 Response Center No Hypertension @
Decision Support Tools

No Diabetes €@
Rapid Triage

COPD
Severity Scoring i o

&  Diagnosis
No Current Smoker €@

I Mortality Risk

No Immunocompromised €@
Contact Us

Updated Mar 22, 2020 No Dyspnea @
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Otras dos herramientas que se pueden mencionar, son las desarrolladas por el
gobierno surcoreano. No obstante, como se menciono, estas han sido observadas
por posibles vulneraciones a la privacidad. La primera es un aplicacion de teléfono
para hacer seguimiento a los sintomas de las personas posiblemente infectadas.
Esta es de uso obligatorio para aquellas personas que llegan a Corea del Sur de
otras zonas de riesgo y obliga a éstas a responder cuestionarios diarios. La
segunda se trata de una alerta que llega a las autoridades cuando personas
contagiadas o en cuarentena que salen de su zona de aislamiento. Esta no es
obligatoria, sino que su descarga es voluntaria y depende de la responsabilidad de
la persona.

Inteligencia colectiva y participacion

No todas las herramientas deben estar dirigidas al tomador/a de decision ni a
facilitar la gestion. Otras plataformas buscan aprovechar la inteligencia colectiva
para, desde la propia ciudadania, distribuir capacidades y generar soluciones.

Una de las iniciativas de esa indole es “Frena la curva”. Esta surgidé como una
iniciativa de innovacion social y resiliencia en Aragoéon, Espana, y pronto se
expandié a varios paises como Ecuador, Colombia, Brasil, Uruguay y Argentinq,
entre otros. Este proyecto busca identificar necesidades y generar proyectos de
innovacion que la poblacion en cuarentena pueda aportar con ideas, tiempo,
capacidades y poder replicar los mismos. Asi, surgid un repositorio con varias
categorias: proyectos para la ninez, educativos, vecinales, trabajo a distancia,
cultura, informacion sobre el COVID-19, autocuidado, acceso y brecha digital, y
experimentacion en laboratorios civicos.

Pagina web de Frena la curva

Frena la
curva Maps

Servicio geolocalizado para ayuda mutua
entre vecinos.

Entra en el mapa de
\( geolocalizacion.

Explora el mapa y tu entorno, haz saber tus
necesidades y ofrece tu ayuda.

..... By . iCOMIENZA!

INSTRUCCIONES DE USO
9 Necesidad Q Ofrecimiento Necesidad con 9 Servicio publico "QLB CURSO MODERADORES
[ b\

intermediario
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D. Comunicacion para el riesgo y la crisis

Estamos ante una situacion inédita y excepcional. Por eso, es importante
reconocer que aun no contamos con todas las herramientas para comprender
cabalmente este momento.

Si bien la pandemia del COVID-19 se presenta socialmente como una crisis, en
América Latina de lo que realmente se trata es de un riesgo. Nos referimos a un
riesgo potencial (la expansién de la pandemia) que es alto o muy alto.El
posicionamiento comunicacional de los gobiernos latinoamericanos deberia ser el
de la comunicacion de riesgo. Distinto resulta para los gobiernos europeos, por
ejemplo, a quienes el riesgo potencial ya se les ha materializado y transitan una
crisis sanitaria.

¢Qué es la comunicacion de riesgo?

e Es un tipo de comunicacion de gobierno que pretende generar percepcion y
valoracion del riesgo en la ciudadania.

e Estd centrada en la pedagogia de las politicas publicas de gestion del riesgo.

 El objetivo central es prevenir situaciones y/o modificar conductas.

La comunicacion de riesgo actua entre riesgos maximos y minimos, los cuales no
son los mismos para todas las sociedades ni en todos los tiempos.

El riesgo mdaximo casi siempre es perder la vida. El riesgo minimo puede variar
segun el contexto. Por ejemplo, en una cuarentena, como han determinado varios
gobiernos de la regién, podria ser la pérdida transitoria de libertad (carcel), una
sancion monetaria (multa) o una sancién social (exposicién publica/medidtica).La
emocion central para persuadir la modificacion de conductas es el miedo. Sobre
esa emocion, asociada a los riesgos mdaximos y minimos, es sobre la que los
gobiernos deben actuar.

A veces, el temor a perder la vida es lo mas importante, pero muchas personas
pueden pensar "a mi no me va a suceder”. Entonces, los gobiernos deberan
trabajar sobre los riesgos minimos/egoista, por ejemplo, exponiendo publicamente
el castigo que reciben quienes no cumplen las decisiones gubernamentales.



13

8 tips para la comunicacion de riesgo en tiempo de pandemia

o Trabajar sobre el miedo para modificar conductas. Los gobiernos no tienen que
tenerle miedo al miedo. No es momento de pensar las consecuencias politicas:
estamos ante una situacion excepcional y la "normalidad” futura poco tendrd
que ver con la "normalidad” del pasado

» No es necesario que la transmision de informacion oficial la concentre una sola
persona.

e Mds que un vocero o vocerq, se requiere una orquestacion de la voceria. Es
decir, un grupo de referentes, coordinados comunicacionalmente, que
transmitan informacién seglun la especificidad de su drea (salud, seguridad,
etc.).

e Centralizar la informacion en una cuenta oficial y mantenerla actualizada. Todas
las comunicaciones deben linkear a la misma cuenta.

e La informacion debe ser clara, amigable, ordenada y pedagégica. Todos deben
poder comprenderla.

e No dar entrevistas en exclusiva. La informacion no puede quedar reducida a la
audiencia de un canal, una radio o al recorte que ese medio pueda hacerle.

e No anticipar medidas antes de que sean anunciadas, ya que pueden producir
conductas no deseadas (amontonamiento de gente en mercados para la compra
de comida, por ejemplo).

e Ante todo, sobriedad. Evitar actos con decorados, acciones partidarias,
esloganes, frases hechas. Nada de emocion innecesaria.

¢Qué hago como decisor local?

o Remitir siempre a la informacion oficial.

e No opinar libremente en los medios. Y si no es
estrictamente necesario, no dar entrevistas.
 No utilizar politicamente este momento. No es
tiempo de publicar en redes sociales que se

o
-

visitoé un hospital o se inspeccioné una obra.
e Transmitir tranquilidad. Este momento no . ‘ ‘ ‘

requiere de pilotos de tormenta sino de

decisores que actuen con sobriedad y lleven .

calma.
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¢Y sillega la crisis?

El riesgo no necesariamente es un paso previo a la crisis, pero puede convertirse
en ello. Una crisis es un contexto de alta incertidumbre. Si bien es cierto que el
futuro siempre es incierto —y mas en el marco de una pandemia—, los gobiernos de
la region estan tomando medidas para que este proceso no escale a una crisis.

« Una crisis no es una oportunidad, es una crisis.

e Se pone en jaque el sistema (politico, econémico, sanitario, etc.) tal cual se lo
conoce.

» Afecta las relaciones de poder. La crisis siempre es de alguien, no es "de
todos". Serd de un presidente, de un ministro, de un gobierno.

 El objetivo de la comunicacion de crisis sera dotar de certidumbre al sistema
y lograr la clausura del proceso critico.

e La primera reaccion no debe ser la negacion de la crisis.

 Establecer una voceria u orquestacion de voceriq, y reportes de estado
periodicos (diario, dos veces por dig, etc.).

o Idealmente, la maxima autoridad politica posible deberia ser vocero/a.

« El tiempo de la crisis deberia ser limitado, pero se desconoce su momento de
clausura.

« Se requieren una comunicacion con racionalidad de corto plazo, sobriedad,
sin légica publicitaria y esquema de avance “paso a paso”.

e No hacer promesas que no pueden ser cumplidas. Una crisis no es un
proceso electoral.

» No celebrar victorias parciales. Todo termina cuando se clausura la crisis.
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