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Los medios de comunicacion son centrales en las sociedades con-
temporaneas, no solamente por su enorme capacidad de penetracion, sino
por la evidente incidencia que tienen en la forma en que los ciudadanos
perciben los riesgos.

La tecnologia y las redes sociales son herramientas de comunicacion
que permean diferentes sectores de la sociedad y que han comenzado a
transformar gobiernos, instituciones y practicas sociales. La comunicacién
en situaciones de crisis, y como herramienta para la promocién de una
cultura preventiva, es un factor fundamental para la mitigacién de los
riesgos y requiere de la coordinacién de las autoridades y la participacion
de organizaciones y de la sociedad civil.
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En los ultimos afios las redes sociales se han convertido en canales de
intercambio de informaciéon entre medios informativos y usuarios que
buscan informacién actualizada. Durante un desastre, las redes sociales,
ademas de informar los ultimos acontecimientos, se han convertido en
soportes para dar a conocer el paradero de personas desaparecidas,
refugios temporales o lugares donde se ofrecen medicinas, comida,
servicios médicos, etcétera.

En este sentido, mantienen informada a la poblacion de las ultimas noticias
y de las acciones del gobierno, ya que éste ha recurrido a Twitter para
enviar contenidos preventivos, alertamientos y datos generados de ultimo
momento.

Las redes sociales han logrado un publico amplio y plural porque crean
empatia, identidad y apoyo emocional entre sus usuarios, que en caso de
desastres se traducen en apoyo a damnificados.

Un ejemplo de lo anterior es lo sucedido durante el tsunami en Japén en
2011, cuando cerca de 90% de la poblacion envié durante el desastre mas
de 5,500 tweets por segundo.

Introduccién

El presente articulo expone de manera breve cual ha sido el uso de Twitter
en la administracién publica ante una emergencia, o bien, para promover
la cultura de la prevencion y autoproteccion, ya que en los ultimos
cinco anos, la respuesta de los ciudadanos ha demostrado el papel que
desempefian las redes sociales en momentos criticos. Ante el embate de
un fendmeno perturbador es fundamental, sobre todo, para emitir alertas
oportunas y tomar las medidas de prevencién que salvaguarden la vida de
los ciudadanos.

Actualmente Twitter es un espacio en el que la informacién fluye de
manera casi inmediata y en tiempo real, gracias a la tecnologia y al uso de
las redes sociales de otros medios de comunicacion, lo que trae consigo
una mayor y mas certera informacion de lo que esta sucediendo en el
momento, ademas de que se utiliza para dar avisos y orientacién a las
personas que estén mayormente expuestas a un peligro determinado
antes de que suceda el desastre.

El articulo se divide en cinco apartados:
I. Antecedentes;

II. Contexto nacional;
[ll. Acciones permanentes;
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IV. Patricia otra forma de comunicar desde los soportes digitales, y
V. Conclusiones.

En el primero se presenta un panorama general sobre el uso de Twitter
en el desastre generado por el tsunami de Japén en 2011 y el huracan
Sandy que afect6 al Caribe y a Estados Unidos en 2012. En los apartados
de Contexto Nacional y Acciones permanentes se menciona cual ha sido
la transicion de la comunicacién digital en la administracién actual en
especial con fines de Proteccion Civil.

En el cuarto apartado se aborda el caso del huracan Patricia (2015) como
un ejemplo de la forma en que los soportes digitales permiten recolectar
informacion en tiempo real y ponerla de inmediato a disposicion de toda la
poblacion en caso de una emergencia. Por ultimo, se presentan algunas
conclusiones sobre el tema.

l. Antecedentes

El tsunami que azotd a Japdn 11 de marzo del 2011 es un precedente para
entender la funcién de las redes sociales ante los estragos que dejan los
fenémenos perturbadores a su paso. Por primera vez, en aquella ocasion,
se le dio una utilidad a Twitter que no se le habia otorgado y se habilitaron
aplicaciones moéviles como Person Finder para encontrar a personas
desparecidas.

Segun algunas paginas de periodismo digital (2011), Twitter se convirtio
durante el sismo y el tsunami de Japén en la red social protagonista en
el pais nipon. Tweet-o-Meter, aplicacion que registra el numero de tuits
por minuto, reportdé que durante el tsunami se enviaron 708 mensajes
desde Tokio para alertar a los ciudadanos de lo que estaba sucediendo
(Periodismo Ciudadano, 2011).

Un articulo publicado en el dltimo nimero de la revista Science Advances,
por investigadores de la Universidad Carlos Il de Madrid (UC3M) vy
otras instituciones de Australia y de Estados Unidos refiere que durante
el huracan Sandy de 2012, la actividad de redes sociales como Twitter
puede ser una plataforma viable para la evaluacion rapida de dafos
inmediatamente después de un desastre natural, y puede complementar
otros modelos predictivos utilizados habitualmente en la evaluacion y la
recuperacion de las infraestructuras afectadas (2016, Sinc).

La investigacion de Kryvasheyeu et al. Rapid assessment of disaster
damage using social media activity (2016) menciona:

La comunicacion en Twitter permite monitorear practicamente en
tiempo real el impacto econémico que puede provocar un desastre
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natural en las zonas afectadas, lo que posibilita disponer de
informacion complementaria a la que se utiliza actualmente para
evaluar los dafios. Ademas, la distribucién espacio-temporal de
los mensajes relacionados con el evento también puede ayudar a
las autoridades en la supervision y evaluacion de las emergencias
para mejorar la respuesta ante emergencias de desastres por
fendmenos naturales.

De acuerdo con lo anterior, se observa que desde entonces la funcion
de redes sociales como Facebook y Twitter confirma su utilidad en casos
de desastres por fenomenos naturales, pues con estas herramientas ha
sido posible dar a conocer personas desaparecidas, albergues o lugares
donde se ofrecen medicinas, comida, servicios médicos, entre otros
(Marketingmundial.com, 2014).

Para Jaime Bravo, director de Marketingmundial.com, Twitter es una red
importante en escenarios de emergencia por su rapidez, mientras que
Facebook ofrece grandes posibilidades para ayudar a la gente, ya que
nueve de cada 10 mexicanos internautas acceden a diario a una red
social, segun estadisticas recientes (E/ Financiero, 2014).

Il. Contexto nacional

Los temas relacionados con el riesgo de desastres y su manejo con fines
de proteccion civil son un componente necesario de politica publica, por
ende, los procesos de comunicacion de riesgos y el manejo de informacion
que se generan desde la administraciéon publica, en distintos momentos
y circunstancias, requieren adecuarse a las necesidades y ritmos que
imponen las tecnologias actuales, la comunicacion digital por internet v,
particularmente, el uso de redes sociales.

Es importante reconocer en la ultima década un extensivo y creciente
uso de redes sociales por parte de la poblacién mexicana, relacionado
principalmente con la accesibilidad del internet mediante el uso de
dispositivos moéviles, lo que ha modificado las practicas sociales, incluso, la
forma de comunicarnos en la esfera publica y privada. Esta complejidad de
procesos también ha dado lugar a la creacion de areas especializadas en
la administracion publica dedicadas al manejo de la comunicacion digital,
al desarrollo de protocolos y criterios de difusién desde cuentas oficiales y
a la especializacién de servidores publicos dedicados a estos temas, para
complementar los esquemas que tradicionalmente han operado en las
areas de comunicacion social, otorgandoles caracteristicas de dinamismo,
oportunidad y versatilidad que, operados de manera estratégica, pueden
alcanzar tendencias de consulta masiva posicionando algun tema en la
opinion publica.
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En el contexto de la proteccidn civil, resulta interesante sumar a lo anterior
el derecho de las personas a la informacion, principalmente cuando se
trata de temas relacionados con peligros naturales o tecnoldégicos que
pueden poner en riesgo su vida y patrimonio, y en virtud de lo anterior, la
obligacién de las autoridades competentes para informar, alertar y orientar
sobre las medidas preventivas y de autoproteccion a tomar en cuenta para
reducir riesgos. Idealmente, una comunicacion eficiente en proteccion
civil buscaria a través de todos los medios y herramientas disponibles
que la poblacidén conozca los riesgos a los que esta expuesta y participe
en su manejo para reducirlos. Sin embargo, para lograr lo anterior es
necesario construir cultura, un proceso permanente que podra alcanzarse
en el mediano y largo plazos, en donde debera desempefar un papel
importante el uso extensivo y responsable de las redes sociales.

En estudios relacionados con la comunicacion de riesgos (OPS, 2010) se
hace énfasis en una serie de funciones basicas que permiten extender
una cultura preventiva y construir comunidades resilientes.

En México, el auge de las redes sociales, en especial el de Twitter, se
enmarca en el afo 2012 con las campanas presidenciales, pero su
funcion en cuanto a desastres concierne, se ubica en septiembre de 2013.
Facebook y Twitter tuvieron una funcion crucial a raiz de la emergencia
en varios estados del pais por las tormentas tropicales Ingrid y Manuel,
asi lo demostro la participacién de sus usuarios y la emision constante
de mensajes de alertamiento por parte de la Comision Nacional del Agua
(CONAGUA) y la Secretaria de Gobernacion (SEGOB).

David Korenfeld, el entonces titular de la CONAGUA, a través de su
cuenta de Twitter, emitié alertas para avisar a los estados de Guerrero,
Oaxaca, Veracruz y Tamaulipas de la presencia de los ciclones, asimismo
aprovecho para invitarlos a mantenerse informados por las siguientes
cuentas de la red social:

Secretaria de Gobernacion: @SEGOB_mx; Sistema Nacional de
Proteccion Civil: @PcSegob; Servicio Meteoroldgico de México Conagua:
@conagua_clima; Caminos y Puentes Federales de Ingresos y Servicios
Conexos (CAPUFE): @ CAPUFE; Secretaria de Turismo: @SECTUR_myx;
Gobierno del Estado de Guerrero: @portalguerrero; Luis Felipe Puente,
Coordinador Nacional de Proteccioén Civil de la Secretaria de Gobernacion:
@LUISFELIPE_P y Miguel A. Osorio Chong, Secretario de Gobernacion:
@osoriochong.

Por otra parte, la Coordinacion Nacional de Proteccion Civil y la Secretaria
de Gobernacién emitieron de manera constante alertamientos desde el 12
de septiembre a todas las entidades federativas que podian ser afectadas
por ambos fenémenos.
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De igual forma, los primeros reportes de las afectaciones a consecuencia
de los ciclones tropicales Ingrid y Manuel se hicieron en las redes
sociales cuando usuarios a través de sus cuentas de Twitter comenzaron
a pedir ayuda. Habitantes de Acapulco, Guerrero, solicitaban atencion
de las autoridades por las inundaciones y reportaban las afectaciones
de la red telefénica, lo cual dificultaba la comunicacién y aumentaba el
desconocimiento del paradero de familiares y seres queridos.

Estos reportes fueron recuperados por las ediciones digitales de los
periédicos Excélsior, El Universal y Milenio para la produccion de las
primeras noticias del desastre a partir de la realidad que les ofrecian
con imagenes y mensajes de auxilio los usuarios de la red social. Asi,
la produccién de los primeros hechos del desastre fue producto de la
experiencia colectiva de los tuiteros en las zonas afectadas.

Una vez de que los hechos reportados por el impacto de Ingrid y Manuel
circularon de las redes sociales y se instalaron en los portales de
noticias, se iniciaron multiples coberturas del desastre en otros medios de
comunicacion. La television, la radio y la prensa elaboraron de las noticias,
historias atractivas en forma de narracion de la realidad.

También durante el paso de los anteriores ciclones se produjo un derrumbe
en la comunidad serrana de La Pintada, municipio de Atoyac de Alvarez,
Guerrero, y las primeras noticias que comenzaron a circular al respecto
fueron a través de la red social Twitter para pedir ayuda y apoyo del
gobierno federal.

Las publicaciones de ayuda fueron rescatadas por medios nativos digitales,
entre ellos, los portales de noticias Sin Embargo, Animal Politico y SDP
Noticias, y una vez que la noticia fue retomada por otras plataformas
digitales, ésta se trasladd a los medios de comunicacién electrénicos e
impresos.

lll. Acciones permanentes

Tras lo acontecido en Acapulco, Guerrero, por los ciclones Ingrid y
Manuel en 2013, las oficinas de Comunicacion Social del Gobierno de la
Republica promovieron la constitucion de areas especializadas en materia
de Comunicacién Digital. En la Secretaria de Gobernacion se establecid
una Direccion con ese nombre y en el Centro Nacional de Prevencion
de Desastres (CENAPRED) se incorporé a la Direccion de Difusion el
Departamento de Medios y Redes.

La operacion coordinada de estas areas con sus contrapartes en otras
dependencias significé un fortalecimiento para el Sistema Nacional de
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Proteccion Civil en el ambito de la comunicacion. Es una funciéon primordial
en la Gestion Integral del Riesgo, porque favorece a la prevencion y
autoproteccion de la poblacion, pero también acompafia todo el proceso
de atencion y recuperacién después de un desastre.

Ademaés de contribuir a uno de los objetivos de la Estrategia Digital
Nacional, publicada en 2013, particularmente el objetivo nimero 5 sobre
Seguridad Ciudadana, en el cumplimiento relacionado con “prevenir y
mitigar los dafios causados por desastres naturales mediante el uso de
las TIC”, cuyo objetivo primordial es “Crear un ecosistema digital para
monitorear el pulso de los influenciadores que son identificados como
actores sociales, académicos, periodistas, dirigentes civicos o sociales,
para saber qué dicen?, jcada cuando?, jcomo lo dicen?, s por qué lo
dicen?, en las redes sociales, ademas de controlar el contenido de las
paginas web y las cuentas, contrasefias y mensajes que cada instancia
gubernamental tenga en YouTube, Twitter y Facebook” (La Jornada,
2013).

En una situacién de emergencia o desastre la informacién es la materia
prima mas preciada e importante, aquello que todos buscan y necesitan
para tomar decisiones, para ganar o perder visibilidad y credibilidad y
sobre todo, para poder brindar una respuesta oportuna, rapida y adecuada
a las personas afectadas por un desastre o emergencia (OPS, 2009:13).

De acuerdo con lo que expone la Organizacion Panamericana de la Salud
(2009), la informacion es esencial en el proceso de evaluacion de dafos y
necesidades, facilita la coordinacién y latoma de decisiones en situaciones
de emergencia, influye y condiciona poderosamente las decisiones para
movilizar recursos nacionales e internacionales y a su vez, posibilita el
analisis, la evaluacion y la busqueda de lecciones aprendidas.

El departamento de Medios y Redes, con base en la informacion
generada por areas especializadas, crea insumos y contenidos que se
ponen a disposicion de la Coordinacion Nacional de Proteccion Civil. Los
mensajes que se envian son de tres tipos: preventivos, de respuesta o
autoproteccion y recuperacion.

Para los fines de este articulo, en el cuadro siguiente se resumen y
adaptan en seis rubros, los que se relacionan con ejemplos reales de los
ultimos tres afios que muestran la cobertura a temas especificos y un alto
potencial de comunicacion aplicado a la proteccion civil en México.
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Rubro funcional de la comunicacion Ejemplo

Pretecoene Crvd IGCR

#SMN potencial de tormentas puntuales
fuertes an #Nayant, ¥CcoMéx. #Puebla
#Guemero y #0axaca

smn cna gob mxies/pronoshcos

1. Informar, orientar y prevenir sobre
los fenémenos perturbadores y su
manifestacion.

z‘ L Falioe Pusete & e

Revisa tu langque eslacionario y aseglrale que
tenga valvula de segundad y llave de paso
iNo te expongas! #PrevenirEsVivir

mane ro

2. Promover acciones que eviten la
construccién de nuevos riesgos,
y propiciar la reduccion de los
existentes.

EPREVENIRESVIVIR

PretecedntvISEGOR T r

2 El curso desarrolla capacidades para
identificar |os riesgos y causas que

3. Formar en la poblacion actitudes propician los deslizamientos de laderas.
positivas y habilidades para 1S e
identificar riesgos, prevenirlos y
actuar en emergencias.

ProteccstnCivilBOOB | 1 et 12 st

nhe ade ¥ ende
Tecamendsciones de BFroleccOnC e (O 100 (P Cobma
QLUSFELPE &

4. Reforzar la autoconfianza vy Sobre el Volcan.de Colima
contribuir a evitar el panico.

kit !
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.mmo & tapar

Anle #Huracan #Falicia permanece en casa o
refugio temporal. Escucha avisos de

5. Divulgar directrices de proteccion
civil 'y convocar la participacion
social.

ProtecciénChItBEGOR & 2 Soquir
S

No difundas rumores. Los #Sismos NO se
f predecir. jimg tu plan familiarl
amp.twimg.com/v/88908eca-bfa ... ...

6. Disipar rumores y mitos.

En México, el Sistema Nacional de Proteccion Civil, en mayor o menor
medida, a través del Gobierno de la Republica ha tomado en cuenta y
trabajado desde las redes sociales oficiales estos rubros, mediante la
publicacién de contenidos que en muchos casos son la puerta de entrada
para consultar portales mas especializados o blogs informativos, acceder
a convocatorias, descargar publicaciones en linea o conocer nuevos
aplicativos para satisfacer las necesidades de informacién de usuarios
mas especializados.

En este sentido, la produccion permanente de infografias digitales sobre
temas relacionados con proteccion civil ha permitido crear redes de
usuarios y seguidores de estos productos con efectos muy favorables
para la promocion cultural en materia de reduccién de riesgos.

IV. Patricia, otra forma de comunicar desde los soportes digitales

Ante la rapida evolucion del huracan Patricia categoria 5, que el miércoles
21 de octubre de 2015 se clasificaba apenas como tormenta tropical, las
redes sociales no tardaron en consolidar al fendmeno meteoroldgico como
trending topic (La Jornada, 2015).

El dia 23 de octubre (La Jornada, 2015) Twitter registrd6 dos hashtags
para hablar sobre el fenébmeno #HuracanPatricia y #Patricia. E| primero
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se posicioné como el numero uno a nivel global, de acuerdo con el portal
trends24 y el segundo, en la posicién ocho a nivel nacional.

En este tenor, desde la mafiana del viernes 23 de octubre, medios de
comunicacion, autoridades federales, estatales y municipales comunicaron
en torno a la situacién climatologica a través de sus cuentas haciendo uso
con los hashtags mencionados (La Jornada, 2015).

La Secretaria de Gobernacion, asi como la Coordinaciéon Nacional de
Proteccién Civil y el CENAPRED, a través del portal GOB.MX," emitieron
contenidos con recomendaciones para los estados mas expuestos al
embate del huracan Patricia:

Necesitamos apoyar que todas las personas en Colima, Nayarit y Jalisco
tengan acceso a la informacion preventiva y ante la cercania del Huracan
Patricia tomen las medidas necesarias para resguardar su vida y la
de sus seres queridos durante el paso del ciclén tropical y frente a las
consecuencias de las lluvias que van a presentarse en la regién.?

Los contenidos se compartieron en el Twitter de @PCSegob y @Segob.
Aproximadamente se publicaron de tres a seis tuits por dia. Antes del
huracan los contenidos se centraron en emitir recomendaciones para
prevenir los posibles desastres que podia provocar el huracan. Durante
su paso los mensajes se centraron en alertar a la poblacion sobre las
caracteristicas del fenédmeno, su trayectoria y recomendacion para evitar
o reducir dafios por los efectos de viento, lluvias y posibles inundaciones
y deslizamientos de laderas. Una vez que paso el huracan, los contenidos
se mantuvieron de igual forma en Twitter con la finalidad de seguirle dando
atencion a la poblacién.

En cada uno de los momentos del paso del huracan (antes, durante
y después) en Twitter se propicié la participacion ciudadana, con la
finalidad de hacer del ciudadano activo en redes un ciudadano informado,
preventivo y activo. Se buscé que fuera él mismo con sus Retuity sus tuits
el que mantuviera en la agenda de la red social activos los contenidos de
autoproteccion.

' Portal Unico del Gobierno de la Republica. Plataforma que promueve la innovacion en el
gobierno, impulsa la eficiencia, y transforma los procesos para proveer de informacion,
tramites y una plataforma de participacion a la poblaciéon. Es el replanteamiento de la
relacion ciudadano-gobierno. Mas informacion en https://www.gob.mx/que-es-gobmx

210 acciones para apoyar desde redes sociales a #Colima, #Nayarit y #Jalisco ante la
cercania de #Huracan #Patricia, Secretaria de Gobernacién, 22 de octubre del 2015.
Disponible en http://www.gob.mx/segob/articulos/10-acciones-para-apoyar-desde-redes-
sociales-a-colima-nayarit-y-jalisco-ante-la-cercania-de-huracan-patricia
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V. Conclusiones

Twitter es una herramienta en tiempo real que en caso de emergencias
y previo a que éstas se susciten por fendmenos perturbadores, permite
mantener una comunicacion constante y permanente con los ciudadanos
y los medios de comunicacién.

En nuestros tiempos las redes sociales son una necesidad que la
especialidad de la comunicacién digital exige para incorporarse en
todas las etapas de la Gestién Integral del Riesgo, debido a la explosién
tecnolégica que atravesamos y que en caso de emergencias mantiene a la
poblacién contactada para salvaguardar su vida y sus bienes.

Redes sociales como Twitter y Facebook, asi como agencias de noticias
de internet se han convertido en los medios mas rapidos para hacer la
difusion de los desastres y de medidas preventivas.

Con las experiencias del huracan Patricia, después de Ingrid y Manuel
(2013) y Odile (2014) aprendimos que la informacién previa y posterior
al huracan fue precisa y clara. La informacion fue difundida por muchas
vias y de gran utilidad para aquellas personas en comunidades cerca-
nas al impacto. Las redes sociales jugaron un papel importante: desde
las cuentas oficiales que fueron “retuiteadas” miles de veces, las trans-
misiones en vivo de medios, los avisos continuos del avance del fenédmeno
y otros sistemas como el de Facebook que permitia que las personas en
la zona de impacto pudieran publicar que estaban bien, la comunicacion
digital ha mostrado una vez mas que, cuando se le usa bien, puede salvar
vidas.

El desarrollo de habilidades para redactar en forma responsable, clara,
precisa y concisa, hasta en 140 caracteres, mensajes de proteccién civil
para difundirlos en redes sociales; es una practica de comunicacién que es
necesario fomentar y seguir impulsando en toda la administracion publica.
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