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Resumen

La inseguridad es sobre todo un sentimiento; es una percepcidon subjetiva que
caracteriza a la sociedad a través de sus diferentes representaciones. Si esta se apoya
en una realidad, la situacion se antepone a los sentimientos. En nuestras sociedades, Ia
mayor fuente de inseguridad es la sensacidon de que las autoridades no operan con
efectividad para proteger a los ciudadanos, a lo que se suma la ineficacia de la difusién
de las politicas de seguridad.

Ante esta realidad, planteamos un acercamiento a los gestores de la cultura de la
seguridad en San Luis Potosi, con un estudio interpretativo con alcance exploratorio a
través de entrevistas focalizadas a dos representantes del cuidado de las situaciones de
riesgo y su divulgacién. Los primeros resultados confirman que si hay un interés por
cumplir con los lineamientos gubernamentales, pero escasa apropiacién por los
ciudadanos de éstas.

Palabras claves: Riesgo, Comunicacion en crisis, Cultura de la prevencion.
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Abstract

Insecurity is primarily a feeling; is a subjective perception that characterizes society
through their different representations. If this is based on a reality, the situation takes
precedence over feelings. In our societies, the largest source of uncertainty is the
feeling that the authorities do not operate effectively to protect citizens, to which
ineffective dissemination of security policies adds.

Given this reality, we propose an approach to the managers of the safety culture in
San Luis Potosi, with an interpretative scope exploratory study through interviews two
representatives focused care situations of risk and disclosure. The first results confirm
that if there is an interest in complying with government guidelines, but weak
ownership by citizens of these.

Key words: Rish, Crisis Communication, Prevention Culture.
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1. Introduccién: Sociedad, riesgo y comunicacién

El delito se percibe como un espectaculo en la sociedad moderna y por otra parte, los
medios reducen o aumentan la percepcién de inseguridad, es decir, la controlan.

Sin duda, cuando los atentados se rutinizarar y tienen como objetivo a personas que
se caracterizan por algun rasgo determinado, el resto de la poblacién que no se percibe
como igual termina por no sentirse objetivo de la delincuencia, se sienten seguros pues
los delincuentes acttian contra los otros.

La inseguridad es sobre todo un sentimiento; es una percepcidon subjetiva que
caracteriza a la sociedad a partir de un “entramado de representaciones, discursos,
emociones y acciones” (Kessler, 2009, p.35). Si esta se apoya en una realidad, la
realidad se antepone a los sentimientos. La seguridad es una conducta pragmatica
mientras que la inseguridad es un efecto negativo del desarrollo.

La mayor fuente de inseguridad es la sensacion de que las autoridades no operan con
efectividad para proteger a los ciudadanos, a lo que se suma que para los medios la

difusién de las politicas de seguridad, no es redituable econédmicamente.
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Ademads, no se puede obviar que entre agentes que amplifican o atendan riesgos,
entre estos las autoridades y los medios. Los medios son fuentes en la amplificacién
social de la percepcidn de riesgo. El miedo juega una parte esencial en el entorno social
ya que es considerado como un nuevo instrumento de disciplina social. Es asi como los
medios amplifican o atenuan, pero es claro que no causan el sentido de riesgo en la
sociedad.

Es evidente que la proximidad o distanciamiento fisico y social de lo considerado
peligro es un factor importante de la sensacién de inseguridad y por ello es esencial
que se cuente socialmente una combinacién de acciones elusivas y dispositivos
defensivos que dependen del tipo de peligro a lo cual se denomina gestion de la
inseguridad que proporcione a las personas una sensacion de seguridad.

Asi, desde la pequefia localidad de provincia donde “estas cosas no ocurren”;
pasando por ciudades intermedias con mapas que delimitan con precision zonas
seguras e inseguras hasta la percepcion marcada por la ubicuidad e imprevisibilidad del
peligro de las grandes ciudades, la escala urbana nos ayuda a comprender variaciones
del sentimiento de inseguridad.

Cuanto menor es la experiencia directa que las personas tienen sobre una cuestion;
mayor sera su dependencia de los medios de comunicacidn, no solo para obtener
informacidn sino también marcos de interpretacién correspondientes a esa area.

El surgimiento de Internet como un medio de comunicacién nos expuso a un volumen
mayor de informacidn y su difusidn, lo cual ha cambiado la manera en que ocurreny se
atienden las situaciones especiales y de crisis.

La percepcion de la opinidn publica acerca de la inseguridad no sdélo es consecuencia
de la experiencia personal y de la comunicacidn interpersonal, también se ve moldeada
por el tratamiento de la problematica que realizan los medios, tanto por el lugar que

ocupan las noticias como por el encuadre que se les realiza: el “establecimiento de
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agenda” o ‘“tematizacién” que los medios producen para instalar los temas que
concentrardn la atencién y el debate de la opinidn publica. (Scheufele, 2000)
El Risk Governance Council (IRGC) organiza los riesgos segun el tipo de agente
peligroso que los produce:
1. Riesgos sociocomunicativos:
2. Terrorismo y sabotajes
3. Violencia contra personas (actos criminales)
4. Humillaciones, mobbing, estigmas sobre individuos o grupos.
5. Experimentos con humanos
6. Histeria o panico en masa
7. Sindromes psicosomaticos.

La sociedad de riesgo mundial presenta una serie de ironias que Beck (2006)
generaliza afirmando que cuanto mas se niega su existencia, mayores son las
posibilidades de que se convierta en realidad, puesto que la ignorancia de la
globalizacidn del riesgo no hace mas que incrementarlo.

Para el sociélogo, Frank Furedi (2002 en Gozalo y Farre, 2011), es importante recordar
que los medios amplifican o atendan, pero no causan el sentido del riesgo en la
sociedad. La preocupacion de los medios hacia el riesgo es un sintoma del problema y
no su causa. Seria del todo improbable asumir que un publico seguro de si mismo y
relajado fuera influido por la manipulacién mediatica siendo empujado hacia un estado
permanente de panico.

Los medios se consideran los principales instrumentos en la construccién social del
riesgo por sus mecanismos de seleccién, formatos de organizacién y presentacién, por
sus contenidos o por la configuracién de los diferentes discursos sobre el riesgo. Una
de las funciones de los medios radica en construir una imagen ajustada sobre el riesgo y
estructurar de forma equilibrada el debate, basandose en fuentes cientificas, politicas y

econdmicas. Aunque, al mismo tiempo, uno de los problemas mas recurrentes para los
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profesionales de la informacidn consiste en reducir la complejidad del lenguaje de los
expertos para traducirlo en un mensaje comprensible y adaptado a sus rutinas de
produccidn y a sus audiencias.

El lugar comun de considerar los medios como los principales responsables de las
visiones incorrectas y sesgadas sobre el riesgo, asi como la ulterior distorsién de su
percepcion social, ignora el papel propositivo que en muchas ocasiones los medios
ejercen en la puesta en circulacién de los significados y las alertas alrededor de los
riesgos (seguridad publica, medidas de proteccidon, depuracién de responsabilidades,
etc.).

Una de las criticas mas recurrentes obedece a que los medios descontextualizan los
riesgos sin tener en cuenta que los publicos tienen la capacidad de evaluarlos dandoles
un significado que rellene los vacios.

El mayor impacto de los medios para modificar la percepcion de riesgo de Ia
poblacién se fundamenta en la cantidad y vivacidad de las piezas informativas que se
dedican a la tematica en cuestidn.

El discurso de los medios refleja la opinién publica pero también la crea y la modifica,
lo que significa que los medios atesoran una légica propia desde la que orientan sus
procesos de mediatizacién, que no debe ni menospreciarse ni magnificarse.

Riesgo no significa amenaza o catastrofe, pero si la anticipacidn de las mismas. Los
riesgos como tales no son reales sino virtuales, aunque se encuentran en un
permanente proceso de convertirse en reales por sus potenciales consecuencias.

La comunicacién hace visible (o invisible) el riesgo, sirve para poner en comun las
diferentes definiciones y hace publicas las politicas y las decisiones tomadas. Mas aun,
las comunidades de riesgo han de poner el acento en comunicar sus intenciones, en
explicarse para justificar sus acciones, y en intentar acercar la visién del resto de

actores a la suya sobre la definicién del riesgo, su aceptacion y las medidas de control a
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adoptar. La comunicacién como eje vertebrador puede ser clave a la hora de entender
los procesos de circulacién de los discursos de las diferentes comunidades de riesgo.

La comunicacidn tiene un potencial transformador para formular un modelo propio
que ofrezca respuesta a los problemas contemporaneos, resultantes de los cambios
vertiginosos y profundos en las bases culturales, sociales e institucionales tradicionales,
el aumento de la diversidad y la necesidad de intervenir en los procesos democraticos
con el objetivo de mejorar nuestras sociedades. Por otro lado, el campo de Ia
comunicacion de riesgo cumple los requisitos para convertirse en una disciplina
prdctica por si mismo (Littlejohny Foss, 2008 en Gonzalo y Farre, 2011).

La comunicacion de riesgo aparece como una estrategia o instrumento necesario
para corregir los errores o ideas equivocadas desencadenadas por una percepcion
desequilibrada del riesgo.

La comunicacion de riesgo, se define como la difusion de informacién con el objetivo
de que las audiencias la puedan situar en su contexto, tomen las decisiones apropiadas

y adopten un nivel correcto de preocupacion.
1.1 La comunicacién de riesgo como norma

Las primeras acciones legislativas surgieron para dar respuesta a la necesidad de
conocer (need to know) de la poblacién, basada en ofrecer pautas a las comunidades o
individuos para conocer los riesgos y adoptar medidas correctas para evitar o reducir
sus efectos. El objetivo principal es modular la percepcidn publica del riesgo,
aproximandola a los pardmetros aceptados por los expertos, ya sea para mitigarla o
para amplificarla.

Pero mds adelante, la necesidad de recuperar la confianza perdida en el proceso
regulador y de aumentar la aceptacion de ciertas politicas sirvié de empuje a la puesta
en marcha de leyes y normas destinadas a ampliar el derecho a conocer (right to
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know). Su fundamento es de dotar a la poblacién de informacién sobre las
caracteristicas y distribucion de los riesgos, a la vez que sobre las responsabilidades o
las medidas de gestidon y control.

La gestion comunicativa del riesgo y la crisis se convierte en una manera de gestionar
la confianza, la imagen y la legitimidad. Ante la imposibilidad de controlar el flujo
informativo que se produce en las sociedades actuales, la actuacién ante las posibles
crisis se transforma en la oportunidad de demostrar la capacidad de respuesta y de
responsabilidad de las empresas.

La comunicacion de riesgo y de crisis pueden servir para construir, mantener y
gestionar las relaciones con los diversos actores implicados a través de acceder a las
diversas sensibilidades que existen alrededor del riesgo. Se convierte en una
herramienta clave para mejorar y reforzar las relaciones con los publicos, asi como para
crear un didlogo que legitime la gestion y la toma de decisiones desde un punto de vista
democrético amplio. (Palenchar y Wright, 2007, en Gonzalo y Farre, 2011)

Las primeras aproximaciones a la comunicacion de riesgo estuvieron centradas en
conseguir que el publico entendiera y aceptase las evaluaciones técnicas del riesgo,
superando las visiones errdéneas e, incluso irracionales. Ese planteamiento hizo que la
practica de la comunicacidon de riesgo, estuviera estrechamente vinculada a Ia
investigacion sobre percepcidn del riesgo. Los errores y conflictos se achacaban a los
fallos en la comunicacién y en la transmision de la informacién. En un primer lugar
porque se consideraba que la informacién no llegaba de la manera deseada y, en
segundo, porque por alguna razén no llegaba a cumplir la funcidn pedagdgica que se le
asignaba. Todo ello partiendo de la premisa de que una poblacién mas informada y
mejor educada pasa a ser mas racional y tolerante.

La comunicacion de riesgo se preocupa principalmente de analizar como la capacidad
cognitiva, la confianza o la percepcidn del riesgo de las audiencias influian sobre los

diferentes formatos, técnicas, emisores o tecnologias de comunicacidn, y viceversa.
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Por tanto, el problema fundamental era como comunicar y quién debia hacerlo para
conseguir los objetivos estratégicos planteados de antemano. Pero estos primeros
planteamientos no consiguieron disminuir los conflictos entre la percepcidn publica del
riesgo y sus evaluaciones técnicas. A pesar de los esfuerzos para explicar la visién
tecnocratica del riesgo a la sociedad, esta reaccionaba con desconfianza vy
confrontacion.

El término “comunicacién de riesgo” posiblemente se utilizd por primera vez en 1984.
(Leiss en Gonzalo y Farre, 2011)

La comunicacidon de riesgo esta catalogada como una actividad comunicativa, la cual
estudia, por ejemplo, como representan los medios de comunicacion el riesgo, como
implementar las mejores practicas de persuasidon, o como implicar o mejorar la
participacion del publico.

Para Lundgren y McMakin (en Gonzalo y Farre, 2011), la comunicacidn de crisis es una
actividad que se produce a partir de un acontecimiento catastréfico repentino que
necesita ser gestionado de forma eficaz para evitar consecuencias mayores.

Para Wright (en Gonzalo y Farre, 2011), la comunicacién de crisis es cuando una
situacion catastrofica que rompe la normalidad hace necesaria una informacién o
medidas de respuesta inmediata.

La comunicacion de riesgo es una practica que se produce en un contexto de
normalidad, se alarga en el tiempo y no necesita de un acontecimiento especial. Como
hemos visto, se relaciona directamente en muchos casos con una estrategia
comunicativa previamente disefiada, pero no siempre es asi; mas bien es un proceso
comunicativo entendido de forma amplia no tan solo por los actores y practicas
implicados, sino por las implicaciones sociales que comporta.

La comunicacién de riesgo es una practica encaminada a dar respuesta al derecho a
conocer del publico, a promover y garantizar la libertad informativa y para que la
sociedad esté preparada ante determinados riesgos o pueda responder de forma

arc
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efectiva ante una emergencia. En definitiva, la comunicacion de riesgo es una actividad
que mejora los derechos de los ciudadanos. Ademds también es utilizada para
conseguir mejoras en la comprension y aceptacion de los discursos de los otros y en la
calidad del conocimiento disponible y compartido.

El riesgo toma sentido simbdlico y se convierte en parte de los valores y parametros
que conforman el mundo que conocemos a través de procesos sociales esencialmente

comunicativos.

2. Teoria de Ampliacion Social del Riesgo (Social Amplification of Risk

Framework, SARF)

Esta teoria plantea el andlisis de las sefiales comunicativas sobre el riesgo para
entender cdmo interactdan con el resto de factores sociales, culturales y econémicos, y
producen dindmicas de amplificacidon o mitigacidn, por tanto puede considerarse como
un modelo sobre el mensaje del riesgo.

En el aflo 1988 aparecia el articulo considerado como uno de los fundamentos
tedricos del modelo mds ambicioso de aproximacion a la comunicacion de riesgo: La
Amplificacién Social del Riesgo (Kasperson, 1988). Este proyecto se inicié en el afio 1986
con una investigacion sobre el impacto social, cultural y econédmico de situar un
depdsito de residuos radioactivos en el Estado de Nevada a través de la integracion de
marcos tedricos y analiticos como la investigacion sobre los medios o las
aproximaciones psicométrica y cultural de la percepcién de riesgo.

El objetivo del estudio proponia analizar como los acontecimientos de riesgo y sus
efectos materiales interaccionan con un amplio rango de procesos psicoldgicos,
sociales, institucionales y culturales que transforman las sefales de riesgo,
conformando la posicidn y el comportamiento del publico en términos de amplificacion

o atenuacidn. De esta manera, la experiencia del riesgo no se refiere a riesgo fisico, sino

e |
Y || FACULTAD DE CIENCIAS m

POLmCAS Y SOCIALES Asaciacion Mexicana de Investigadores

de la Comunicadores A.C.

Péginaz 7 6 6



N

&

»n
XXVIIOTC Comunicacién Integral de las Organizaciones

Hi y aport

¢Cudles son los acuerdos minimos del nicleo disciplinario?

que representa un proceso de interpretacion del riesgo a través de diversos filtros
sociales e individuales.

Las sefiales del riesgo se definen como mensajes sobre un peligro o un
acontecimiento peligroso que afecta en la percepcién del publico sobre su seriedad o
manejabilidad. La aparicién y modificacién de estos mensajes sobre el riesgo pueden
producir desequilibrios en la percepcidn del riesgo.

A pesar de que el nombre utiliza el concepto de amplificacién, debe entenderse como
los procesos de mitigacion o intensificacion. Los sistemas de informaciéon pueden
reducir la sefial convirtiéndola en irrelevante o desapercibida o, al contrario,
amplificarla sustancialmente provocando alarmas sociales inesperadas. Ademas, estas
sefiales de riesgo se filtran subjetivamente a partir de la vision particular que los
individuos o grupos tienen sobre el mismo, haciendo variar su importancia. El SARF
asumia que estos procesos pueden ser previsibles, y en consecuencia, estudiados.

La intensificacidn o atenuacidén del riesgo se produce en el momento en que las sefiales
del riesgo son procesadas socialmente y se filtran a través de las diferentes estaciones
amplificadoras.

La amplificacion social del riesgo hace referencia a las interpretaciones y
transformaciones que las imagenes sobre el riesgo experimentan dentro de los
procesos sociales entendidos como dindmicos e interactivos. Cada grupo o estacion
puede filtrar o defender diferentes aspectos del riesgo o de los acontecimientos
relacionados. Pero en este marco tedrico, las experiencias del riesgo solo pueden ser
correctamente evaluadas mediante la interaccion entre los riesgos fisicos y los
procesos sociales y culturales que intervienen interpretandolos segun las
consecuencias de estos sucesos.

Un concepto muy importante en el SARF es el de ondas o consecuencias secundarias
y terciarias (ripple efects). Estas ondas se manifiestan como un efecto domind de

impactos econdmicos, politicos y sociales que pueden ir mas alld en el tiempo o en el
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espacio, y que pueden afectar a diferentes instituciones o comunidades que no estan
relacionadas directamente con los efectos iniciales. Entre las consecuencias generadas
por la intensificacion del riesgo nos encontramos con la creaciéon de imagenes
negativas asociadas a determinados lugares o personas a partir de caracteristicas como
la polucién, la acumulacion de residuos o las tecnologias peligrosas. Esta
estigmatizacion puede tener una segunda oleada de consecuencias sociales y politicas
muy significativas.

El SARF se centra en riesgos reales con caracteristicas fisicas que pueden hacerse
visibles a través de determinadas sefiales (mas o menos catastrdéficas) y que son estas
las que se filtran y reconstruyen a través de los diferentes puntos de vista y de las
caracteristicas de las estaciones amplificadoras. Otro punto es que este modelo se
centra principalmente en el estudio del papel de los medios de comunicacidn,
otorgando un papel fundamental a sus supuestos efectos.

El modelo se ha aplicado especificamente para analizar la capacidad que los medios
de comunicacidn tienen para amplificar o atenuar las sefiales de riesgo, abandonando
su potencial restante. Se centra esencialmente en la manifestacion objetiva de los
riesgos y en el papel de los medios como principales estaciones amplificadoras,
olvidando las complejas interacciones comunicativas y de poder, asi como el gran
numero de actores e interpretaciones que intervienen en las controversias sobre el

riesgo.

de la Comunicadores A.C.
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3. Metodologia

La revision documental y tedrica permite trazar como premisa para el desarrollo de
esta investigacion que las empresas, organizaciones o instituciones en San Luis Potosi,
México, no tienen una cultura de prevencidon y menos adn protocolos adecuados para
la comunicacion en riesgo.

Ante este planteamiento, se eligen como sujetos de estudios por conveniencia de
investigacion:

e El Centro de Inteligencia de la Secretaria de Seguridad Publica del Estado
de San Luis Potosi, porque de esta instancia es de donde salen las
medidas generales que la poblacién debe tomar en cuenta ante una
situacion de crisis.

e Y el Departamento de Proteccion Civil Universitario de la Universidad
Autonoma de San Luis Potosi, que nos permitiria conocer cdmo se
aplican los protocolos o medidas gubernamentales.

Estas dos instancias son el punto de partida para el desarrollo de una investigacion
mas completa que implique un nimero representativo de empresas e instituciones de
todo el Estado.

Se aborda la problematica desde un paradigma interpretativo porque se pretende
describir e interpretar el fendmeno ya que a través de este es posible comprender la
profundidad de su significado. Sin embargo en este primer momento, nuestra
investigacion tendrd un alcance exploratorio descriptivo en busca de una primera
aproximacion al fendmeno investigado.

El objeto de estudio se aborda en esta primera aproximacién desde un enfoque
cualitativo, a través de entrevistas focalizadas con los sujetos implicados vy

responsables: uno, por cada una de las instancias seleccionadas.
n
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Para esta seleccién se tomdé como criterio de inclusién, los encargados de los
departamentos de comunicacion o aquellos que se hayan encargado de la creacidn de
protocolos de las instituciones seleccionadas. Mientras se excluyeron, personas que
aun trabajando en las instituciones, no estén directamente relacionadas con la creacion
y/o difusién de los protocolos.

Las entrevistas focalizadas se elaboraron partiendo de las siguientes categorias y
variables de andlisiss  Comunicacién en general (Concepto, relacidn
comunicaciéon/empresa), ~ comunicacién  organizacional ~ (Departamento  de
Comunicacién/lmagen Institucional), comunicacién en crisis (Concepto y estrategias),

inseguridad (Percepcién y manejo) y protocolos (Manejo y desarrollo).
4. Resultados

La gestion de la comunicacion en ambas entidades esta a cargo del departamento de
comunicacion. Ademds, la consideran como esencial para lograr los objetivos
planteados y mejorar la relaciéon tanto laboral como con la poblacién en general. A
pesar que tienen una gran relevancia en ambas instituciones, el desempefio de la
comunicacion se cumple de manera satisfactoria, pero solo de manera interna en las
dos instituciones.

Dentro de las actividades de los departamentos estan la difusién de los protocolos de
seguridad y cualquier actividad realizada, asi como mantener buenas relaciones con los
medios de comunicacion.

Cuando se insta a la crisis, el concepto esta mejor manejado por el Departamento de
Proteccion Civil Universitaria, ya que el Centro de Inteligencia sélo se refiere a ello

como “

un estado de alerta” y se queda en esa conceptualizacién, mientras que
Proteccion Civil lo construye como una situacidon que pese a sus esfuerzos se salid de
control y por consecuencia puede generar terribles dafios.
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La creacidon de los protocolos en ambas dependencias estd estructurada para saber
que hacer antes, durante y después de una situacion de riesgo, lo cual en ambas
instancias existe una preocupacién por una cultura de la prevencidn, sin embargo la
difusidn de estos es minima, con lo cual no llega a la gran parte de la poblacién.

Debido a que utilizan la conferencia de prensa como su medio mas fuerte de difusion,
y se olvidan de la creacidn de carteles, manejo en redes sociales, en televisidn, folletos,
paginas web informativas sobre los protocolos, entre otros, por lo cual no hay una
correcta difusidn y el esfuerzo por crear una Cultura de la Prevencion es sesgado
porque no hay una divulgaciéon masiva.

La teoria de ampliacién de riesgos funciona en este caso, ya que retomando la idea
principal: “segun el tipo y manera como se plasme la informacion puede influir en la
opinién y en la concepcién de riesgo que adopte la sociedad”, con lo cual al tener
deficiencia en la divulgacion de protocolos la incertidumbre de la poblaciéon con
respecto a cualquier situacion es evidente que serad elevada ya que desconocen cual
seran los pasos que se tomaran.

Con respecto a la premisa de partida podemos confirmar que no existe una cultura de
prevencion y los riesgos de un desastre comunicacional en una situacion de crisis es

evidente.
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