MONETARY AND
CAPITAL MARKETS

Serie especial sobre politicas financieras en respuesta a la COVID-19

Esta nota forma parte de la serie preparada por el Departamento de Mercados Monetarios y de Capital para ayudar a los
paises miembros a abordar la emergencia de la COVID. Las opiniones expresadas en este documento son las del personal
técnico del FMI y no representan necesariamente las del FMI, el Directorio Ejecutivo o la gerencia de la institucion.

Principios para la comunicacion con el
publico durante una crisis financiera

En esta nota se tratan los principios basicos para la comunicacién al publico de las politicas durante una
crisis financiera sistémica. En situaciones en las que las autoridades perciben un riesgo elevado de
retirada masiva de depositos de las instituciones financieras por parte de los acreedores, o de
incertidumbre en torno a la solvencia o liquidez de sectores criticos del sistema financiero, las
comunicaciones que ayudan a restablecer la confianza son de suma importancia. Su preparacion, también
en épocas de normalidad mediante un comité de gestion de crisis, es una de las claves del éxito. Aunque
en la nota se hace hincapié en la comunicacion en caso de crisis financiera, muchas de las
recomendaciones también son validas para situaciones de crisis en general?.

[. PRINCIPIOS FUNDAMENTALES

Aunque todas las crisis tienen un origen y un desarrollo distintos, hay una serie de principios
fundamentales que pueden aplicarse a la comunicacion con el pablico. Estos principios se resumen a
continuacion y se explican con mas detalle en las secciones posteriores:

e Claridad de los objetivos: El principal objetivo de la comunicacién con el publico cuando el riesgo de
gue se produzca una crisis financiera sistémica es elevado es transmitir confianza, con el fin de evitar o
poner fin a las retiradas de activos de instituciones y mercados financieros por parte de los acreedores.
La estrategia de comunicacién debe englobarse en un paquete integral de politicas, para abordar los
problemas subyacentes y no ser Gnicamente una tactica dilatoria.

1Para mas informacion, las autoridades de los paises pueden ponerse en contacto con Marina Moretti
(mmoretti@IMF.orqg), Jefa de la Divisién de Preparacion para Crisis Financieras y Gestion del Departamento de
Mercados Monetarios y de Capital (MCMFC).
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¢,Qué comunicar?

¢ Quién se ve afectado y qué se estd haciendo? Los mensajes centrales deben describir el problema,
las personas a las que afecta y lo que se esta haciendo para solucionarlo. Las respuestas de politica
deben estar relacionadas con las preocupaciones basicas de los participantes en el mercado: ¢ Esta a
salvo mi dinero? ¢ Puedo seguir realizando operaciones bancarias con normalidad? ¢ Podré acceder a
los fondos? Los principales interrogantes no deben dejarse sin respuesta.

Comunique las malas noticias de forma clara y firme, pero no alarmista: Si los depositantes u otros
acreedores deben soportar pérdidas, hay que comunicarlo con claridad, utilizando un lenguaje sencillo,
explicando por qué es necesario, evitando tener que corregir la informacién (excepto cuando la
transcendencia de nuevos acontecimientos obliga a hacerlo).

Informar sobre problemas sin ofrecer soluciones hara aumentar la incertidumbre: En la medida en que
los problemas identificados no se resuelvan, aumentaran los incentivos de los acreedores para retirar
sus activos.

No excederse en las promesas: Es importante abordar los problemas que han sido identificados
claramente, sin decir o dar a entender que no habra mas malas noticias, si esto todavia no es seguro.
Por ejemplo, decir que no quebraran otros bancos cuando las condiciones siguen siendo turbulentas
podria provocar una pérdida de credibilidad si se produjese una quiebra, por muy pequefia 0 no
sistémica que fuese.

«Hablar con una sola voz»: Las comunicaciones de las autoridades del sector financiero deben ser
claras y coherentes, sin contradicciones ni incoherencias en los mensajes de los distintos organismos
publicos.

Prepararse para la «guerra mediatica»: Los sectores afectados podrian cuestionar la interpretacion
de los hechos por parte de las autoridades, sus politicas o incluso a las propias autoridades en su
calidad personal. Es indispensable tener preparada una respuesta enérgica y unitaria para responder a
tales ataques.

Coordinarse: Para preparar un amplio paquete de medidas y comunicaciones coherentes a través de
uno o varios portavoces, es necesaria la coordinacién eficaz entre el gobierno y los organismos
financieros, asi como la flexibilidad y capacidad de respuesta rapida ante nuevos acontecimientos.

Prepararse bien: Si bien durante una crisis las decisiones deberan tomarse «en el momento», muchas
de ellas, asi como los materiales y procedimientos, pueden prepararse con antelacion.

II. OBJETIVOS

No es posible estabilizar las condiciones econdmicas y restablecer el crecimiento si existe panico
financiero, por lo que el primer objetivo de las comunicaciones de crisis antes o durante una situacién
de panico es transmitir confianza. Este objetivo se logra presentando al pablico las politicas publicas que se
estan adoptando para responder a la crisis, que seguramente deberan incluir tanto politicas macroeconémicas
como politicas del sector financiero; por ejemplo, si la causa Ultima de las tensiones en el sector financiero es
una crisis de la balanza de pagos o de la deuda soberana. Durante un episodio de panico financiero, en
primera instancia, puede dirigirse a todos los publicos la misma comunicacién porque, de forma parecida, todas
las partes buscan tener tranquilidad y ver que las autoridades estan aplicando las politica adecuadas para
responder a la crisis. A medida que se resuelve el problema, las comunicaciones relacionadas con la crisis
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pueden ir méas dirigidas a un grupo de inversionistas especifico —por ejemplo, a prestamistas mayoristas, 0 a
inversionistas privados— en foros concretos o explicar con mas detalles las politicas que afecten a sus
intereses. Para difundir conocimientos y lograr una cobertura de mayor calidad, pueden organizarse reuniones
preparatorias, en forma de mesa redonda o de presentaciones sobre los principales temas de las politicas,
para periodistas y grupos mediaticos clave.

Las comunicaciones deben informar sobre la raiz del problema y también sobre los sintomas. Por
ejemplo, ademas de comentar las medidas inmediatas para evitar la retirada masiva de depésitos o tranquilizar
a otros acreedores, puede hacerse referencia a la intenciéon de adoptar un programa macroeconémico de
emergencia o solicitar un programa del FMI. Del mismo modo, en muchos casos la asuncién de riesgos
excesivos por parte de los bancos, unida a la debilidad de la supervisién financiera, es un factor que incide de
forma significativa en el incremento de las vulnerabilidades en el periodo previo a la crisis. Por tanto, las
autoridades deberan tranquilizar a la opinion publica en cuanto a que se reforzara el sector financiero para
reducir esta vulnerabilidad en el futuro. Las declaraciones publicas realizadas con el fin de calmar a los
mercados y «ganar tiempox», pero que no abordan las causas subyacentes de la retirada de activos por parte
de los acreedores no son eficaces y pueden comprometer significativamente la credibilidad de las autoridades.

ll. QUE DEBE COMUNICARSE

Las comunicaciones de las autoridades deben abordar las principales preocupaciones del publico y no
dejar preguntas importantes sin responder. Debe transmitirse al publico, los depositantes y los mercados la
tranquilidad de que las autoridades tienen la situacion controlada, por lo que hay que prever qué preguntas se
formularan, y tener preparadas las respuestas. Deben enunciarse los principios en los que se basan las
autoridades; por ejemplo, que las politicas aplicadas (o que se adoptaran) tienen por objetivo reducir a un
minimo los costos econdmicos y financieros de las quiebras, evitar el contagio, proteger a los depositantes y no
rescatar a los accionistas. Debe hacerse hincapié en la existencia de mecanismos disefiados para proteger a
los clientes de los bancos, como la garantia de depésitos. Si bien es posible que, para dar credibilidad al
mensaje, sea necesario dar detalles de las respuestas de politica —por ejemplo, qué mecanismos se utilizaran
para recapitalizar los bancos—, esta informacion no debe darse de forma aislada, sino que deben relacionarse
las politicas con las principales preocupaciones de los participantes en el mercado: ¢ Cual es el problema? ¢ A
quién afecta? ¢ Qué medidas se adoptaran para resolverlo? ¢ Esta a salvo mi depdsito? ¢ Puedo seguir
realizando operaciones bancarias con normalidad y transferir fondos al extranjero? ¢He perdido dinero? ¢Son
permanentes las medidas adoptadas?

Las malas noticias deben comunicarse de forma clara y concisa. El lenguaje empleado en las
comunicaciones debe ser sencillo, puesto que no todos los clientes bancarios tienen los mismos conocimientos
financieros. En caso de que los depositantes, u otros acreedores, deban perder dinero o soportar algun tipo de
pérdidas, debe decirse claramente y explicar de forma concisa por qué motivos son necesarias estas pérdidas.
La ambigiiedad, asi como la ocultacién de datos desagradables, resulta contraproducente, puesto que lo
probable es que los hechos terminen por conocerse e incluso que se exageren cuando la especulacion lliene el
vacio de informacion oficial. En la medida de lo posible, debe evitarse corregir las declaraciones sobre pérdidas
de depositantes o acreedores (sobre todo si es para decir que las pérdidas seran superiores a las anunciadas
inicialmente). Dar malas noticias en varias tandas afecta negativamente a la credibilidad y la estabilidad. Para
limitar a un minimo ese riesgo, las politicas deben disefiarse con un criterio de prudencia. Si un hecho no
previsto obliga a realizar una correccion, debe hacerse todo lo posible por presentar de forma clara e inteligible
los motivos del cambio.
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Comunicar problemas sin aportar soluciones creara mayor incertidumbre. Si todavia se esta buscando o
negociando una respuesta de politica clara a un problema concreto, como las insolvencias bancarias o la
retirada de depositos, es mejor no realizar comunicaciones que indicar (explicita o implicitamente) que la
respuesta de politica todavia no se ha ultimado. Por supuesto, siempre es fundamental articular politicas
creibles en poco tiempo, porque de lo contrario podria aumentar igualmente el panico. Ello refuerza el valor de
la planificacién anticipada, que permite reducir los riesgos que comporta tener que guardar silencio en
momentos decisivos mientras se formulan las politicas para responder a la crisis.

IV. <HABLAR CON UNA SOLA VOZ»

Las contradicciones y las incoherencias en los mensajes de distintas partes del sector publico
sembraran confusién y minaran todavia mas la confianza. Para evitar contradicciones, suele ser necesario
gue una sola de las autoridades de alto nivel, como el ministro de Hacienda, actie de interlocutor para todas
las cuestiones relacionadas con una crisis del sector financiero. Como minimo, debe aclararse quién hablara de
cada aspecto de la gestion de la crisis (por ejemplo, el banco central, sobre asistencia de emergencia para
suministrar liquidez; el ministerio de Hacienda, sobre el uso de fondos publicos). Asimismo, deberan prepararse
y consensuarse las lineas de defensa a que recurrirdn todos los demas funcionarios que probablemente deban
responder a las preguntas de los medios de comunicacién, con el propdsito general de que dichos medios sean
redirigidos al portavoz designado y a materiales ya disponibles para el pablico.

V. «GUERRA MEDIATICA»

Los sectores afectados por las medidas de politica podrian cuestionar la narrativa oficial o intentar
desacreditar a las autoridades a través de los medios de comunicacion. Es posible que las partes
afectadas —habitualmente propietarios y administradores de bancos— recurran a los medios de comunicacion
y las redes sociales para atacar personalmente a determinadas autoridades responsables de las politicas,
culpar de la crisis a las autoridades reguladoras o al gobierno, o generar rumores falsos sobre la situaciéon
econdmica de otras instituciones financieras. Si no se cuestiona, una estrategia tal puede provocar que los
culpables eludan su responsabilidad o incluso que susciten el apoyo del publico, lo cual podria comprometer el
contenido sustancial de la respuesta de politica de las autoridades. Como parte explicita de la estrategia de
comunicacion, debe tenerse preparada una respuesta publica enérgica y unitaria, basada en hechos
convincentes y articulada a través de portavoces oficiales y, si es posible, reconocidos expertos
independientes.

VI. COORDINACION

Para consensuar politicas, lineas de prensay portavoces, es fundamental la coordinacion. Conseguirlo
es posible si se recurre a un pequefio grupo de funcionarios de alto nivel, reunidos en un comité de gestién de
crisis. En este comité deben estar representados todos los organismos que intervienen en la crisis financiera
(es decir, ministerio de Hacienda, banco central, organismos supervisores, autoridad de resolucion de
entidades financieras, fondo de garantia de depdésitos, etc.) y su responsabilidad primordial debe ser acordar la
estrategia de comunicaciones y, en medio de la crisis, consensuar las lineas de comunicacion. Asimismo, el
comité puede asegurar la transmision de mensajes coherentes a lo largo del tiempo, incluida la fase de
recuperacion tras la crisis, para garantizar que las medidas adoptadas por las autoridades, asi como sus
motivos, se comprendan bien, y para facilitar la rendicion de cuentas. En la medida en que también se vean
involucradas instituciones transfronterizas y que los hechos ocurridos en otros paises susciten una gran
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inquietud (o si las medidas adoptadas internamente son de interés para otros paises), es posible que sea
necesaria la cooperacion con organismos de contraparte en el extranjero.

VIl. PREPARACION

Preparar bien la gestion de una crisis es una de las claves del éxito. La existencia de un comité de gestion
de crisis (0 un subcomité de un comité de estabilidad financiera) que se retina periédicamente en épocas de
normalidad permitira iniciar los trabajos de preparacion. En el caso concreto de las comunicaciones, puede
crearse un equipo de formado por miembros del personal técnico superior, que participara en las principales
medidas de politica. Entre los trabajos de preparacion destacan los siguientes:

e Establecer protocolos para informar a otras ramas del gobierno sobre las novedades mas importantes.

e Lograr que los funcionarios clave conozcan a sus contrapartes en otros organismos publicos y en los
medios de comunicacion, asi como sus responsabilidades en una crisis.

e Resolver las limitaciones de procedimiento y mejorar el proceso de toma de decisiones mediante
simulaciones.

e Preparar con antelacion comunicaciones estandares (como planillas de comunicados de prensa) para
su uso en toda clase de plataformas mediaticas, que permitan agregar informacién rapidamente, o
modificarla si es necesario.

e Prever las preguntas que se plantearan después de las las posibles medidas de politica y preparar
material del estilo «preguntas frecuentes».

e Elaborar procedimientos para dar seguimiento a lo que ocurre en las redes sociales y, si es posible,
participar en ellas.

Las declaraciones alos medios de comunicacion preparadas con antelacion deben:

¢ Publicarse inmediatamente después del hecho o medida de politica clave, explicar la medida adoptada
y proporcionar informacién positiva para tranquilizar a la opinién puablica.

e Subrayar que las autoridades han adoptado medidas contundentes para reforzar el sector financiero,
teniendo en cuenta el interés de los depositantes y la estabilidad financiera.

e Ser breves y cefiirse a los hechos, y estar redactadas o ser pronunciadas en un lenguaje sencillo, para
evitar confusiones e incertidumbre.

Deben tenerse en cuenta las necesidades y los planteamientos de determinados medios de
comunicacién. Antes de una crisis, deberian elaborarse listas y datos de contacto de los principales grupos
mediaticos y sus empleados. Interactuar con los periodistas en épocas de normalidad puede ayudar a generar
la confianza, lo cual, durante una crisis, podria facilitar la comunicaciéon. Poner en marcha un foro para
interacciones «de fondo» sobre temas de politica concretos, como los planes de recapitalizacién bancaria, la
proteccién de los depositantes o la resolucion bancaria, puede contribuir a que los medios de comunicacion
informen con mayor fundamento y calidad, evitando asi la divulgacion de informacion errénea. Es preciso
reflexionar sobre cémo se gestionaran las interacciones con los medios de comunicacion: ¢,deben realizarse
sesiones de preguntas y respuestas tras los comunicados de prensa? ¢ Hay que dar respuesta a los
comentarios y preguntas que se publican en las redes sociales? ¢ Quién se encargara de ello, y cdmo se dara
el visto bueno al contenido? ¢ Deben las autoridades interactuar con reconocidos lideres de opinién? ¢ Cuando?
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Las respuestas concretas a estas preguntas dependeran de las circunstancias y los factores culturales de
cada pais.

Las comunicaciones deben revelar el maximo de informacién posible sobre el procedimiento, sin cerrar
la posibilidad de recurrir a otras opciones de politica. Compartir el maximo de informacion posible con los
medios de comunicacion sobre cémo y cuando se ejecutaran los procedimientos puede ayudar a lograr mayor
comprension y buena voluntad. No obstante, hay que respetar el principio de no plantear problemas sin sus
soluciones. En el caso de las decisiones de politica sustanciales, lo mejor es optar por declaraciones sencillas y
claras de «alto nivel»: dar muchos detalles puede cerrar la posibilidad de recurrir a opciones que podrian ser
necesarias si se producen hechos determinados, o provocar correcciones o contradicciones en los mensajes.
Hay que encontrar el equilibrio entre el nivel de comunicacién sobre las cuestiones de politica y el
mantenimiento de la coherencia del mensaje.
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