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En una emergencia, comunicar no 
es un complemento operativo: es 
parte de la respuesta, salva vidas, 

orienta decisiones, moviliza ayuda y 
sostiene la confianza.

Santiago Aristizabal
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03.

02.

01.
Comprender que la 
comunicación es parte esencial 
de la respuesta en emergencias y 
no un apoyo operativo.

Fortalecer la capacidad de 
construir mensajes claros, 
oportunos y efectivos que 
orienten la toma de decisiones.

Reconocer la importancia de la 
coordinación, los sistemas y los 
canales para garantizar la 
comunicación en escenarios críticos.
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Una crisis compleja 
en evolución
Evolución dinámica de la crisis

Las emergencias evolucionan rápidamente con información 
incompleta y cambiante que exige adaptación constante.

Gestión de la incertidumbre

La comunicación debe manejar la incertidumbre ofreciendo 
actualizaciones continuas y fuentes oficiales creíbles.

Coordinación y respuesta conjunta

La colaboración entre actores locales e internacionales es clave 
para una respuesta eficiente y coordinación de ayuda.

Importancia de la comunicación

La comunicación efectiva apoya la gestión de emergencias y 
mejora la eficiencia en operaciones de rescate.



La emergencia dentro 
de la emergencia
Interrupción de comunicaciones

La falta de conectividad y restricciones en medios dificultan la 
coordinación de operaciones de rescate.

Impacto en la respuesta

La falla en la infraestructura limita la capacidad de respuesta y 
aumenta la vulnerabilidad de las personas.

Importancia de sistemas redundantes

Sistemas alternativos de comunicación aseguran el flujo de 
información en condiciones adversas.

Comunicación flexible y estratégica

La comunicación debe ser adaptable y planificada para mantener 
efectividad en diferentes escenarios.



Procesos de la gestión del riesgo

CONOCIMIENTO DEL 

RIESGO

REDUCCIÓN DEL 

RIESGO

MANEJO DE LA 

EMERGENCIA O DEL 

DESASTRE

Análisis del Riesgo y 

Construcción de Escenarios 

de Afectación

Identificación y Análisis de 

amenazas

Análisis de vulnerabilidades

Prevención

Mitigación

Protección financiera

Ejecución de la respuesta

Preparación para la 

respuesta

ACCIONES

PROCESO

Monitoreo del Riesgo

Comunicación del Riesgo
Ejecución de la 

recuperación

Preparación para la 

recuperación

LEY 1523



La comunicación en 
emergencias tiene tres pilares



La Ley 2068 de 2020 incorpora este enfoque de manera explícita y obliga a entender 
el turismo como una actividad que no puede construir riesgo.

La palabra comunicar tiene su origen 
en el latín. La raíz del vocablo viene de 
comunicare: poner en común.

Es la raíz que comparte con palabras 
como comunidad, común, comunal, 
comunión.

¿Qué es comunicar? Cuando hay una emergencia:

alguien necesita decidir,
alguien necesita coordinar,
alguien necesita informar,
y muchas personas necesitan 
entender qué hacer.

Si eso falla, el riesgo aumenta

La emergencia también es un problema de comunicación



La Ley 2068 de 2020 incorpora este enfoque de manera explícita y obliga a entender 
el turismo como una actividad que no puede construir riesgo.

Un mando 
claro

SIN COMUNICACIÓN NO HAY RESPUESTA

No se trata solo de “comunicar bien”; se trata 
de comunicar dentro de un sistema que 

organice la respuesta. 

Roles 
definidos

Información 
ordenada

Canales 
coordinados



La Ley 2068 de 2020 incorpora este enfoque de manera explícita y obliga a entender 
el turismo como una actividad que no puede construir riesgo.

El SCI no solo organiza personas 
y recursos: también integra 
protocolos, procedimientos y 
comunicaciones dentro de una 
estructura común para manejar 
incidentes de manera eficaz

Sin comunicación no hay respuesta

SISTEMA COMANDO INCIDENTE

https://www.splunk.com/en_us/blog/learn/incident-command-system-ics.html



La Ley 2068 de 2020 incorpora este enfoque de manera explícita y obliga a entender 
el turismo como una actividad que no puede construir riesgo.

¿CON QUIÉN O CON QUIÉNES 
SE COMUNICA EN EMEGENCIAS?

Con organizaciones, 
instituciones o 
individualidades 
semejantes.

Personas o grupos de 
ámbitos totalmente 
diferentes.

Con otros que forman 
parte de la propia 

organización, las personas 
voluntarias, habitantes de 

comunidades afectadas 
por una situación de 

emergencia o desastre.

Con gobiernos, para 
coordinar respuestas 

conjuntas. 



La Ley 2068 de 2020 incorpora este enfoque de manera explícita y obliga a entender 
el turismo como una actividad que no puede construir riesgo.

https://www.mpdl.org/sites/default/files/GUIA_COMUNICACION_MPDL_V4.pdf



EL MENSAJE
QUE MUEVE O PARALIZA

El mensaje no es solo contenido… es una 
herramienta de gestión de la crisis.

A. El 
mensaje 
que 
funciona en 
una 
emergencia 
debe ser:
. A tiempo
. Veraz
. Humano
. Consistente

B. El 
mensaje 
que 
moviliza o 
paraliza
. Reduce 
incertidumbre 
. Evita rumores
. Ordena la 
respuesta
.Construye 
confianza

C. El 
mensaje en 
crisis no se 
improvisa

. Se construye 
con información 
validada
. Se coordina                                                 

entre áreas
. Se adapta a 
cada público
. Se alinea con la 
respuesta 
operativa

D. El 
mensaje 
puede
mover… o 
paralizar

⨷Tarde → genera 
incertidumbre
⨷ Confuso → 
genera errores
⨷ Incoherente → 
genera 
desconfianza

Claro → genera 
acción

Oportuno → 
genera respuesta

Coherente → 
genera confianza

En una emergencia, el mensaje no solo 
informa lo que pasó…define lo que las 
personas harán después.



La Ley 2068 de 2020 incorpora este enfoque de manera explícita y obliga a entender 
el turismo como una actividad que no puede construir riesgo.

Fases de una 
situación general 
de desastre:
Retomamos la 
propuesta 
descriptiva de 
SNPAD (2006), así 
como la 
descripción
de las diferentes 
fases:



hechos confirmados, nivel de 
riesgo, instrucciones, siguiente 

actualización.

QUÉ DECIR PRIMERO:

claro, directo, verificable, 
oportuno y útil para actuar.

CÓMO DEBE SER EL 
MENSAJE: 

tecnicismos, contradicciones, 
sobreinformación, tono alarmista.

QUÉ EVITA:

si la audiencia entiende qué 
ocurrió, qué se necesita, quién 

lidera y dónde actuar, la ayuda se 
ordena mejor

CÓMO MOVILIZA AYUDA: 

EL MENSAJE
QUE MUEVE O PARALIZA



La Ley 2068 de 2020 incorpora este enfoque de manera explícita y obliga a entender 
el turismo como una actividad que no puede construir riesgo.



La Ley 2068 de 2020 incorpora este enfoque de manera explícita y obliga a entender 
el turismo como una actividad que no puede construir riesgo.

Sin comunicación no hay respuesta
Ejercicios prácticos de preparación para la respuesta



La Ley 2068 de 2020 incorpora este enfoque de manera explícita y obliga a entender 
el turismo como una actividad que no puede construir riesgo.

En una emergencia, la conectividad puede 
degradarse, y por eso la comunicación debe 
pensarse con redundancia, alternativas y 

resiliencia.       

Comunicar cuando la comunicación falla









https://ciudadessegurasyconfiables.com/desastre/



Comunicar cuando la comunicación falla



Esta foto de Autor desconocido está bajo licencia CC BY-NC-ND

La Ley 2068 de 2020 incorpora este enfoque de manera explícita y obliga a entender 
el turismo como una actividad que no puede construir riesgo.

La palabra comunicar tiene su origen 
en el latín. La raíz del vocablo viene de 
comunicare: poner en común.

Es la raíz que comparte con palabras 
como comunidad, común, comunal, 
comunión.

¿Qué es comunicar? Cuando hay una emergencia:

alguien necesita decidir,
alguien necesita coordinar,
alguien necesita informar,
y muchas personas necesitan 
entender qué hacer.

Si eso falla, el riesgo aumenta

Hablar de la emergencia sin dañar

https://informaciondeemergencias.blogspot.com/2013_04_27_archive.html
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/


Cuando se trata de dirigirse a personas 
afectadas, estos serían los pasos por 
seguir:

Una vez ocurrido el evento, establecer cuáles son 
las condiciones de las personas afectadas para 
comunicarse con ellas de forma inmediata.

¿Están incomunicadas y aisladas?
¿Tienen servicio eléctrico y acceso al teléfono?

Cuando ya se determinen sus necesidades, se 
sabrá qué tipo de comunicación e interlocutores 
son los más adecuados para aproximarse a ellas.



Cuando se trata de dirigirse a personas 
afectadas, estos serían los pasos por 
seguir:

Los mensajes que la organización les dirija 
tendrán las siguientes características:

Mensajes con instrucciones de cómo ponerse a 
salvo en su casa o cómo y cuándo evacuar en 
condiciones seguras y hacia dónde dirigirse.

Los mensajes deben ser cortos y fáciles de recordar, 
no requerir almacenamiento, porque es probable 
que el receptor no tenga cómo conservarlos en el 
teléfono o pueda compartirlos.

Los mensajes deben estar atribuidos a fuentes 
autorizadas, creíbles y confiables.



La Ley 2068 de 2020 incorpora este enfoque de manera explícita y obliga a entender 
el turismo como una actividad que no puede construir riesgo.

EN CONCLUSIÓN
El mensaje no empieza cuando hablas → empieza cuando entiendes la situación.
El mensaje no informa únicamente → da instrucciones para salvar vidas.
La incertidumbre no se elimina → se gestiona con claridad, coherencia y confianza.



La Ley 2068 de 2020 incorpora este enfoque de manera explícita y obliga a entender 
el turismo como una actividad que no puede construir riesgo.

EN CONCLUSIÓN
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