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El publico suele considerar los avances
tecnolégicos como una bendicion a me-
dias. A la vez que disfrutan de las
ventajas de la tecnologia, las personas
tienen la sensacion de que algunas de
estas ventajas pueden causar un dafio
desastroso a largo plazo. Al saber poco
sobre estas tecnologias, la gente suele
sentirse impotente y casi incapaz de
comprender los mecanismos que con-
trolan estos complicados procesos. Se
ven a si mismos en un mundo en el que
poseen poca informacion o gontrol sobre
acontecimientos que, en su opinion,
pueden amenazar la vida. En medio de
este torbellino hay quienes plantean la
posibilidad —remota sin embargo— de
que pueda ocurrir cualquier cosa. Las
tragedias o los accidentes que tienen
lugar en las instalaciones industriales no
hacen mas que alimentar el fuego de la
preocupacion y la incertidumbre.

La descripcion es valida para cualquier
actividad industrial, pero lo es mas en
aquellos casos en los que, como sucede
con la industria nuclear, el pablico esté
muy sensibilizado y preocupado por los
efectos de posibles accidentes.

Segun las encuestas, la opinion domi-
nante de la mayoria de los ciudadanos
de los paises industrializados del mundo
es que en la actualidad se enfrentan a
unos riesgos mayores que en el pasado,
cuando la realidad es que las expectati-
vas de vida son cada vez mayores. Sin
embargo, al igual que los modernos
procesos industriales v los instrumentos

cientificos para la valoracion de riesgos,
estas realidades son ignoradas y sepul-
tadas por la inquietud del puablico.

Es logico que el publico sienta miedo
ante los efectos de una posible guerra
nuclear, pero 4es igualmente l6gico que
la gente sienta casi el mismo miedo por
la cercania de una instalacion nuclear?
;Qué puede hacer la industria para
evitar estas situaciones y deshacer los
muchos malos entendidos que existen?
Para abordar el problema de la comuni-
cacion de los riesgos de la industria
nuclear hay que empezar por conocer y
comprender los mecanismos que rigen
la percepcién de los riesgos por parte
del publico. ;Qué hace que las personas
utilicen masivamente el coche durante el
fin de semana —cuando en un afio se
producen en Espafia 6.100 muertos por
accidente de automovil— y que, sin
embargo, desconfien de unas instalacio-
nes industriales que arrojan unos niveles
de eficacia y de accidentes incompara-
blemente méas bajos?

LA RAZON Y LOS HECHOS NO SON
SUFICIENTES PARA CONTROLAR
LAS PERCEPCIONES DE RIESGOS

Las percepciones de la gente sobre los
riesgos no siguen unos patrones légicos
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Yy, por otro lado, tampoco los hechos
consiguen siempre calmar las preocu-
paciones de las personas. Los estudios
muestran, por ejemplo, que los riesgos
que se derivan de accidentes o dolencias
muy llamativos/as (como los accidentes
de avion o el SIDA) son sobreestimados.
Cuando la gente contempla las estadis-
ticas, que indican claramente que un
viaje en avion es més seguro que uno en
coche, siguen sin creerlo.

No debemos dar por sentado que los
hechos, por muy evidentes que sean,
son capaces de triunfar por si solos. Los
aspectos emocionales de la comunica-
cion de riesgos influyen decisivamente y
a menudo son abrumadores. Decir, por
ejemplo, que los trabajadores se en-
cuentran mas seguros cuando estan en
la fabrica que cuando se encuentran en
Sus casas, puede ser cierto, pero proba-
blemente no convencera a la esposa de
un trabajador, la cual cree que su casa
es un lugar seguro en comparacion con
una fabrica.

LAS ACTITUDES
FRENTE A LOS RIESGOS
SON DIFICILES DE CAMBIAR

Dictadas por una compleja combinacién
de factores sociales y culturales y refor-
zadas por los amigos, la familia, los
compafieros de trabajo y por respetadas
personalidades publicas, las impresiones
sobre el riesgo son muy resistentes al
cambio.

El objetivo primordial de la comunicacion
de riesgos no es cambiar la opinién
publica relativa a la magnitud de dicho
riesgo, sino mas bien crear confianza en
el compromiso de la empresa, para
contenerlo y controlarlo.

Los esfuerzos por comunicar al publico
que el riesgo de un peligro desconocido
es pequefio, es probable que fracasen
(por ejemplo, los aditivos quimicos en los
alimentos) e incluso que provoquen la
reaccion contraria. Sin embargo, los
esfuerzos por dar a conocer los sistemas
que controlan y reducen el riesgo vy los
trabajos por contenerlo pueden transmitir
confianza a una persona ajena al tema.
Una compaiiia que comparte la preocu-
pacién publica por un riesgo determinado
tiene mas posibilidades de inspirar con-
fianza a la poblacion a la hora de
enfrentarse a dicho riesgo de forma
eficaz.

LA GENTE RECONOCE
QUE UN MUNDO SIN RIEGOS
ES UNA UTOPIA

Aunque a menudo puede parecer que la
reaccion del publico exige una solucion
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de "riesgo cero”, no hay pruebas de que
los miembros de cualquier sociedad
exijan vivir en un entorno “sin riesgos”,
libre de todo peligro e incertidumbre, por
mas que sea ésta una situacion suma-
mente deseable.

La gente realiza constantemente valora-
ciones y clasificaciones en cuanto a
beneficios/riesgo tanto de forma cons-
ciente como inconsciente. Es evidente
que las grandes ventajas (por ejemplo, el
menor coste de los alimentes) pueden
vencer a los grandes miedos (por ejem-
plo, los aditivos quimicos), en especial si
las ventajas se exponen de forma clara y
positiva y resultan creibles y significativas
para la audiencia a la que van destina-
das.

La aparente exigencia de un “riesgo
cero” suele disfrazar otro problema. ;Se
ha convencido plenamente al plblico de
las ventajas que le reportara el producto
o la instalacién industrial? ;Se ha con-
vencido de que el riesgo esta controlado
por alguien digno de confianza?

LA CREDIBILIDAD DE LA FUENTE
DE LA INFORMACION ES DECISIVA

Cuando la informacién sobre un riesgo
es presentada por las partes interesadas
(por ejemplo, la propia empresa), el
publico reacciona con cautela. Por ello
resulta muy util conseguir el apoyo de
terceros en un asunto que tenga que ver
con actividades que entrafan algin
riesgo, y suele ser mas acertado aceptar
los célculos de riesgo dados por otros
que ser el blanco de las criticas por
intentar “manipular las cifras”.

La credibilidad de la empresa tiene un
limite. Los aliados o terceras partes
—autoridades sanitarias, responsables
de servicios publicos, lideres del sector,
de la comunidad, etc.— resultan esen-
ciales en las comunicaciones de riesgos.
Conseguir aliados e informarles conve-
nientemente puede ser, al final, mas
importante que una comunicacion directa
de la empresa con la audiencia.

EL COMPONENTE EMOCIONAL
PUEDE ECLIPSAR E INCLUSO
NEGAR UN HECHO CIENTIFICO

Las valoraciones cientificas de los riesgos
tienden a definir el dafio potencial en
términos de probabilidad matematica
(por ejemplo, el nimero esperado de
“muertes adicionales por cancer’ que
pueden derivarse de la exposicion a
determinada sustancia o situacion). Los
esfuerzos por explicar tales conceptos
(“En nuestra comunidad esto significaria

solamente un incremento de 0,007 en el
porcentaje de casos de cancer”) son
necesarios, pero palideceran ante el
impacto emocional que provoca la muerte
por céancer de un solo trabajador.

El componente emocional es una parte
esencial de la comunicacion de riesgos
y no debe ser ignorado como instrumento.
El director de fabrica, que vive cerca de
la misma, estd confirmando poderosa-
mente su seguridad. El presidente de
empresa, que esta dispuesto a beber el
agua que presenta indicios de contami-
nacién, demuestra su confianza en la
calidad de este agua. Tales imagenes
no solo funcionan en los medios de
comunicacion, sino que muchas veces
provocan un impacto mayor que la
palabra hablada o escrita.

LOS DOS ELEMENTOS CLAVE DE
LA PERCEPCION DE RIESGOS

El cuadro que se adjunta (derivado del
trabajo realizado por el psicélogo Paul
Slovic) se centra en los dos factores
principales que, segun indican las inves-

tigaciones, tienden a ser las fuerzas

motrices de la forma en la que el publico
clasifica y percibe diversos riesgos.

El primer elemento clave es el control, El
publico subestimara los riesgos cuando
tenga la sensacion de que los controla.
Ei segundo elemento es la capacidad de
comprender el riesgo con cierta claridad
y familiaridad. Si un riesgo se percibe
como desconocido, inadvertido y poco
frecuente, es mas probable que produzca
miedo y que, por tanto, se vuelva inacep-
table.

Del cuadro se desprende el poder de la
dimension emocional. Los riesgos del
cuadrante superior derecho son inevita-
blemente sobrestimados y los del inferior
izquierdo suelen ser subestimados. La
valoracion cientifica del riesgo puede
demostrar que algunos de los riesgos
del cuadrante superior derecho son mu-
cho menos probables que algunos del
inferior izquierdo, pero la percepcién del
publico no refleja esa realidad.

La comunicacion debe ayudar a dar
sensacion de control y familiaridad. El
control puede llegar a través del propio
proceso de las comunicaciones al fo-
mentar el didlogo y una disposicién por
parte de la empresa a escuchar las
preocupaciones del publico y responder
a las mismas. La familiaridad puede
crearse a través de la educacidn relativa
a los procesos y a los procedimientos
que garantizan la seguridad. Los traba-
jadores de la instalacién son con fre-
cuencia la audiencia menos sensible a
los riesgos, porque estan familiarizados
con la situacion, tanto en lo que respecta
a los peligros como a las ventajas.



Si las investigaciones demuestran que
los fundamentos de la percepcién de
riesgos son emocionales, no racionales,
las comunicaciones relativas a los mis-
mos deberan empezar reconociendo la
legitimidad de estos sentimientos en
relacion con una cuestion de riesgo. Sin
embargo, no es tan facil llevar a la
practica este enunciado, sobre todo
cuando la inercia de las comunicaciones
nos llevan habitualmente a ofros enfo-
ques.

De la experiencia de Burson Martsteller
en las actividades que ha desarrollado
en este campo en todo el mundo pode-
mos extraer una serie de recomendacio-
nes generales sobre cémo abordar la
comunicacion de riesgos:

— La estadistica por si sola no elimina
el temor ante un riesgo determinado.
Por ejemplo, a la industria nuclear no
le sirve de casi nada decir que la
estadistica demuestra que se esta
mas seguro dentro de una planta que
fuera de ella y, sin embargo, es asi.

— Debemos empezar por reconocer los
aspectos emocionales de la percep-
cion de los riesgos y actuar en
consecuencia. Los portavoces de la
empresa deben reconocer el derecho
que tiene el publico a preocuparse y
deben actuar como personas mas
que como portavoces. Cuando un
grupo de personas se siente agra-
viado lo mejor es escuchar, no em-
plear la légica para convencerles.

— Hay que dar a conocer los aspecios
positivos de la empresa, pero inde-
pendientemente de los asuntos de
riesgos. Resulta esencial poder afron-
tar una controversia publica sobre
riesgos con una audiencia que ya es
consciente de las ventajas sociales y
econdmicas que ofrece una com-
pafia. Por tanto, es necesario crear
una buena imagen de la empresa o
del producto ante su publico. Esta
tarea debe desarrollarse al margen
de la comunicacién sobre riesgos,
pues de otro modo las acciones que
se lleven a cabo carecerian de credi-
bilidad.

— Entender la labor de los medios de
comunicacion y actuar en conse-
cuencia. El negocio de los medios es
la informacion, la noticia y ésta no es
mas que un hecho novedoso de
interés general. También conviene
tener en cuenta que en los asuntos
de riesgos los medios se interesan
por el lado humano de la informacion
mas que por el cientifico.

— Crear confianza explicando las ac-
ciones que toma la empresa para
controlar y evitar los riesgos. En una
controversia sobre los riesgos que
puede causar una empresa a una
comunidad, el mensaje mas creible
que puede partir de la compafia no

EFECTOS DESCONOCIDOS DE LOS RIESGOS
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EFECTOS CONOCIDOS DE LOS RIESGOS

es que “el riesgo es insignificante”,
sino que la empresa esta trabajando
en firme para afrontarlo y minimizarlo,
y en esa linea las actuaciones que se
estan llevando a cabo son...

— Conseguir el apoyo y la comprensicn
de los empleados. Si los propios
empleados dudan sobre la seguridad
de las instalaciones, ninguna cam-
pafia de comunicaciéon podra crear
confianza en la comunidad donde
estd asentada la fabrica. Los em-
pleados deben estar perfectamente
informados de las cuestiones relativas
a los riesgos y en algunos momentos
pueden ser portavoces muy eficaces.

— Ganarse el respaldo de terceros.
Para los medios y para el publico la
empresa es, sin duda, una de las
fuentes de informacion menos creibles
en lo que respecta a riesgos ambien-
tales o de seguridad. Por ello puede
ser decisivo el apoyo de autoridades,
cientificos, expertos en seguridad, etc.

El objetivo de cualquier esfuerzo de
comunicacion en una situacion de riesgo
es crear un nivel aceptable de tranquilidad
en la poblacién; en definitiva, ganarse la
confianza del publico.

Esta tarea requiere tiempo, paciencia y
mucho trabajo. La empresa debera estar
dispuesta a compartir las preocupaciones
de sus vecinos en lugar de cuestionar su
legitimidad o importancia y debera de-
mostrar que comprende los sentimientos
de la comunidad en relacién con el
riesgo de que se trate, ya que de esta

manera sera mas facil ganarse su con-
fianza.

La mejor comunicacion sobre riesgos no
reside en las palabras, sino en los
hechos y en las actividades que la gente
ve que realiza una empresa y que
benefician a su comunidad. Las empre-
sas que se ganan la confianza del
publico con este tipo de acciones no
seran consideradas como un grupo al
margen de la comunidad, sino como un
miembro de la misma y lo que hagan o
digan serd mejor aceptado. Tal vez
pueda ser éste un camino que ayude a
mejorar el conocimiento y comprension
de la industria nuclear.

RECOMENDACIONES GENERALES

— La estadistica por si sola no elimina
el temor ante un riesgo determinado.

— Debemos empezar por reconocer los
aspectos emocionales de la percep-
cion de los riesgos y actuar en
consecuencia.

— Hay que dar a conocer los aspectos
positivos de la empresa, pero inde-
pendientemente de los asuntos de
riesgos.

— Entender la labor de los medios de
comunicacion.

— Crear confianza.

— Conseguir el apoyo y la comprension
de los empleados.

— Ganarse el respaldo de terceros.
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