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Novel Coronavirus Information 

 See CDC website: 
– https://www.cdc.gov/coronavirus/2019‐ncov/ 
– Suggestions from this presentation apply to multiple types of public 

health concerns, including infectious disease outbreaks. 



Introduction to Crisis and Emergency Risk 
Communication (CERC) 



 
 

Purpose 
CERC principles can help you provide the public with information to make 
the best decisions within incredibly challenging time constraints and to 
accept the imperfect nature of choice. 



 The right message at the right time from the right 
person can save lives. 



Six Core Principles of CERC 



   

 

Six Principles of CERC 

Fully integrated CERC helps 
ensure that limited resources 
are managed well and can do 
the most good at every phase 
of an emergency. 



Six Principles of CERC: 

#1 ‐ Be First 
 If your organization has information, and it is your responsibility to provide 

it, do so as soon as possible. 
 If you can’t provide information, explain how you are working to get it. 



Six Principles of CERC: 

#2 – Be Right 
 Promote credibility through accuracy. 
 Give facts in brief messages. Stick to the main points. 
 Tell people what you know, when you know it.  
 Tell them what information is not available yet, and tell them what is being 

done to get the additional information. 



   

Six Principles of CERC: 

#3 – Be Credible 
 Honesty should not be compromised. 
 Uncertainty is worse than not 

knowing. 
 Rumors are more damaging than 

hard truths. 



Six Principles of CERC: 

#4 – Express Empathy 
 Acknowledge feelings in words. 
 Empathy can build trust. 

Being quarantined can be disruptive, frustrating, and feel scary. Especially 
when the reason for quarantine is exposure to a new disease for which there 
may be limited information. 

‐ Dr. Nancy Messonnier, CDC telebriefing February 14, 2020 



 

   

Six Principles of CERC: 

#5 – Promote Action 
 Taking action calms anxiety and can help restore a sense of control. 
 In an infectious disease outbreak, public understanding of and action on 

disease prevention is key to stopping the spread. 

Keep action messages simple, short, and easy to remember, like “cover your 
cough.” 



     

Six Principles of CERC: 

#6 – Show Respect 
 Respectful communication promotes cooperation and rapport. 
 Respectful communication is particularly important when people feel 

vulnerable. 

Always treat people the way you want to be treated – the way you want your 
loved ones to be treated – even when hard decisions must be communicated. 



 CERC in an Infectious Disease Outbreak Fact Sheet 

https://em ergency.cdc.gov/cerc/resources/pdf/315829-A_FS_CERC_Infectious_Disease.pdf 



 The CERC Rhythm 



Psychology of a Crisis 



 What do people feel during a disaster? 

 Psychological barriers: 
– Denial 
– Fear, anxiety, confusion, dread 

– Hopelessness or helplessness 

People seldom panic. 



 

Processing Information in a Crisis 

People tend to… So you should… 

Simplify messages Use simple messages 

Hold on to current beliefs Use credible sources 

Look for additional information and 
opinions 

Use consistent messages 

Believe the first message Release accurate messages as soon 
as possible 



   

 How do we communicate about risk during an 
emergency? 

All risks are not accepted equally 

 Voluntary vs. involuntary 

 Controlled personally vs. controlled by others 
 Familiar vs. exotic 
 Natural vs. manmade 

 Reversible vs. permanent 
 Statistical vs. anecdotal 
 Fairly vs. unfairly distributed 

 Affecting adults vs. affecting children 



 

Countering Psychological Barriers 
 Acknowledge fear and uncertainty. 
 Express wishes. (“I wish I had answers.”) 
 Don’t over‐reassure. 
 Explain the process in place to find answers. 
 Promote action. Ask more of people. 
 When the news is good, state continued concern before stating reassuring 

updates. 



Develop and Tailor Messages 



Use Plain Language 

 Be brief. 
 Give positive action steps. 
 Use words your audience uses. 
 Use personal pronouns. 

Visit cdc.gov for more guidance 

 Health Literacy 

 CDC Clear Communication Index 



 

Tailor Messages 
 Identify your audiences and groups within those audiences. 
 Continue to base your message on key messages. 
 Consider the role of culture in tailoring and sharing your message. 



Work with Others to Share Messages 
 When possible, establish 

relationships before the 
emergency. 

 Seek and accept input from 
partners. 



 

Promote Repetition and Consistent Messaging 

 Share the same message across
multiple platforms.

 Coordinate messaging with
response partners.



More Effective Practices for Improving 
Communication 



 
 

 More Effective Practices 
 Choose an effective spokesperson. 
 Facilitate positive relationships with media. 
 Listen and evaluate. 
 Avoid common mistakes. 



 

Tips for Spokespersons 
 Avoid humor, speculation, and condescension. 
 Refute negative allegations without repeating them. 
 Use plain language. 
 Stick to the main points. 
 Remember that what you say is never “off the record.” 



 

Positive Relationships with Media 

 Establish relationships early. 
 Provide the same information to all outlets. 
 Provide options. 
 Give a time frame. 
 Make accommodations. 



 
 

Listen and Evaluate 

 Monitor media and social media. 
 Ask for feedback. 
 Use rapid message testing. 
 Analyze available data (website metrics, public hotline information, etc.). 



       Five Communication Mistakes to Avoid 



   

   

Resources 

 CERC Website 
 emergency.cdc.gov/cerc 

 Additional Inquiries 
 cercrequest@cdc.gov 

Continuing Education 
Please use the Course Access Code CERC0406 to receive 
continuing education. https://tceols.cdc.gov/Home/Steps 



 

  

For more information, contact CDC 
1‐800‐CDC‐INFO (232‐4636) 
TTY: 1‐888‐232‐6348    www.cdc.gov 

The findings and conclusions in this report are those of the authors and do not necessarily represent the 
official position of the Centers for Disease Control and Prevention. 


