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PROPÓSITO

Ofrecer a los farmacéuticos herramientas, mediante la 
revisión de conceptos de comunicación en crisis, para el 
adecuado abordaje de la pandemia por COVID-19 desde la 
farmacia de comunidad



CONTENIDO

1. Crisis: situación y cambios requeridos
2. La farmacia de comunidad como centro de información
3.  Ejes básicos de la comunicación en crisis

• Anticipación
• Oportunidad
• Credibilidad y confianza
• Capacidad de gestión de la comunicación
• Participación



I. Crisis: 
situación y 
cambios requeridos  



CRISIS

Ruptura

Excepcionalidad

Alteración de estabilidad
y el equilibrio



Desacuerdos

Desconfianza

Tensiones

Conflictos

SITUACIÓN



CAMBIOS 
REQUERIDOS ELECCIONES ADECUADAS

DECISIONES PERTINENTES



II. La Farmacia de 
Comunidad como Centro 
de Información



DE UNA CRISIS 
NO SE SALE 

SOLO
El farmacéutico es 

un pilar fundamental 
en esta situación de salud 



FARMACIA: su finalidad no es el 
medicamento sino el ser vivo enfermo

“ La farmacia no se entiende sin el 
medicamento y la problemática científico 

técnica inherente a su mundo, pero este no 
sería necesario sin la existencia del ser vivo 

enfermo, con toda su complejidad 
sociológica y humanística.

(Puerto Sarmiento 1997, 9)



FARMACIA: parte del sistema de salud

Dispensación

Educación 
sanitaria

Indicación 
farmacéutica Farmacovigilancia

Seguimiento 
farecoterapéutico

Uso racional
seguro  

medicamentos



Farmacia: Centro de Información

La farmacia comunitaria representa el  centro de 
información de salud  más accesible para las personas 

Complejidad  de las 
consultas

Abundancia de 
información no fiable



III. Ejes básicos de la 
comunicación en crisis



Comunicación

https://dle.rae.es/comunicar?m=form

• Hacer a una persona partícipe de 
lo que se tiene.

• Hacer saber a alguien algo.

• Transmitir señales mediante un 
código común (emisor – receptor)

https://dle.rae.es/comunicar?m=form


EJES BÁSICOS DE LA 
COMUNICACIÓN 
EN CRISIS 

ANTICIPACIÓN 
OPORTUNIDAD
CREDIBILIDAD

CAPACIDAD DE GESTIÓN 
PARTICIPACIÓN 

5



1. ANTICIPACIÓN

Actualización diaria de la información oficial

Amenazas: incertidumbre, miedo y 
aprendizaje en la marcha

FARMACIA DE COMUNIDAD: 
ACTIVIDAD ESTRICTAMENTE NECESARIA



2. OPORTUNIDAD 

GRUPO 1:  ”COMPRARON” EL 
MENSAJE DE LAS AUTORIADES 
SANITARIAS. 

• Tienen exceso de información
• Tienen “ miedo” 
• Pueden estar ”cansados”

GRUPO 2: AÚN NO “ COMPRAN” EL  
MENSAJE DE LAS AUTORIDADES 
SANITARIAS 

• No tienen aún interiorizada la 
percepción de riesgo. 



3. CREDIBILIDAD 
Y CONFIANZA 

Empatía: 
• escucha activa 
• Responder con presición y utilidad
• No insinuar que las  personas no deben 

preocuparse

Transparencia: brinde información 
correcta y oportuna

Hablar con calma pero con rigor: 
“ Esto es serio, tómelo en serio también” 

No infundir mas tranquilidad de la 
necesaria:  evite decir “todo ira bien”

Dar un mensaje de esperanza 



4. CAPACIDAD 
DE GESTIÓN

Influenciar la percepción de 
riesgo
• A las personas no les gusta 

aceptar los riesgos
• No les gusta que estos   sean 

controlados por otros 

• Les gustar sentir que tienen el 
control y que es mas voluntario

GRAN RETO:  influenciar a 
cada paciente a apreciar los 

riesgos y a quitar el miedo. 

PREVENCIÓN:  diga lo que el 
paciente puede y debe de 

hacer



DISIPE RUMORES: Evite las 
especulaciones y las conjeturas, la 
información incorrecta y las 
suposiciones erróneas cuanto 
antes.

CREDIBILIDAD: 
posicionar la credibilidad y la 

confianza del público en las 
autoridades  sanitarias 

proporcionando información 
correcta y con base científica, pero 

reconociendo las incertidumbres, 
con honestidad, conocimiento y 

compromiso

PRIVACIDAD: proteja la 
privacidad de los pacientes y de 
sus contactos 

CAPACIDAD 
DE GESTIÓN



CAPACIDAD 
DE GESTIÓN
Uso de recursos informativos















• https://www.paho.org/es: hay una pestaña con materiales de comunicación, 
incluso para niños.
• https://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019: hay 

una sección de preguntas y respuestas para los pacientes y otra sobre consejos 
para la población acerca de los rumores
• https://www.colfar.com: hay una sección de COVID-19 con todo el material de 

apoyo y materiales de comunicación para los pacientes y para el personal de 
farmacia de comunidad
• https://www.unicef.org/es/coronavirus/covid-19: materiales para padres y 

niños sobre COVID-19

Sitios con materiales de COVID-19 

https://www.paho.org/es
https://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019
https://www.colfar.com/
https://www.unicef.org/es/coronavirus/covid-19


5. PARTICIPACIÓN 



Tenga los contactos  
telefónicos 
Ambulancias
Cruz Roja
Centros de Salud
Hospitales
Minsiterio de salud

Recomiende a las personas 
Ver solo infoRmación oficial 
brindele los nombres de  los 

sitios web 

Bríndeles a las personas 
cosas sencillas para hacer 
con el objetivo de reducir su 
exposición al virus y para 
proteger la salud de sus 
queridos, según su grado de 
riesgo, de preocupación, las 
recomendaciones y 
opciones disponibles. Esto 
ofrece una sensación de 
control y motivación.



Se esta revisando diariamente si algo se tiene que 
corregir, es una situación dinámica y se requiere  la 
participación de los farmacéuticos de comunidad

Brinde medidas de autocuidado permanente mas a allá 
del COVID-19: higiene (lavado de manos), 
distanciamiento, mantenerse informado con fuentes 
oficiales



CONCLUSIONES

No alarmar pero 
tampoco dar falsa 
confianza

Comunicación ética y 
efectiva del riesgo es 
una prioridades en la 
comunicación con los 
pacientes

Comunicar la verdad 
hasta donde se sabe 

Utilizar los recursos 
disponibles por COLFAR, 
Min. Salud, OPS

Usar formas que hagan 
sentido a los pacientes 

LA  orientación y las 
recomendaciones 
cambien a medida que 
se vaya aprendiendo mas 
sobre una enfermedad 
que es nueva

Rol de farmacéutico de comunidad como 
informador y orientador ante el COVID-19 es fundamental  



Mostremos desde la Farmacia de 
Comunidad nuestra humanidad y 

solidaridad  reforzando como Centro de 
Información confiable la prevención y 

detección del COVID-19      
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Período de Preguntas



La farmacia y los farmacéuticos 
informando y comunicando


