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Abstract

Este articulo analiza la informacion institucional que se puso al servicio de los ciudadanos durante el 29 de octubre de
2024 en Valencia, cuando las lluvias torrenciales y el desbordamiento de dos cuencas provocaron graves inundaciones
en la provincia, dejando 230 muertos y millonarios dafios materiales para una poblacidn desprevenida. Para ello, se ha
analizado toda la informacién que los emisores autondmicos y estatales aportaron desde la mafiana a la noche a través
de X, la red social que se utilizd prioritariamente para informar, y los programas de la radiotelevision publica autondmica.
Los resultados sefialan que la administracion competente en la gestion, la autondmica, comunico los riesgos por la mafiana
de forma acertada y continua, pese a que algunos emisores relevantes (como fue el caso del presidente de la comunidad
auténoma) desviaron la atencién hacia otros temas y minimizaron los riesgos. Sin embargo, esta misma administracion
dejo de dar avisos a la poblacion a partir de las 17 horas, precisamente cuando se agravo la riada, generando un blackout
informativo que impidio a su ciudadania protegerse y salvar vidas y bienes materiales.

Palabras clave: comunicacion de crisis, inundaciones Valencia 2024, desinformacion, gestion de crisis, comunicacion de
catastrofes

Abstract

This article examines the institutional communication made available to citizens on 29 October 2024 in Valencia, when
torrential rainfall and the overflow of two river basins led to severe flooding across the province. The disaster resulted in
228 deaths and extensive material damage, affecting a population that was caught unprepared. To this end, all
information issued by regional and national authorities throughout the day — via X (formally Twitter), the social network
primarily used for disseminating updates, as well as through the regional public radio and television broadcasts — was
analysed. The findings reveal that the regional administration, which held primary responsibility for managing the
emergency, communicated the risks accurately and consistently in the morning. However, some key figures — such as
the president of the autonomous community — diverted attention to unrelated matters and downplayed the danger.
Nevertheless, the same administration ceased issuing warnings to the public after 5 p.m., just as the flooding intensified.
This resulted in an information blackout that prevented citizens from taking protective action, ultimately costing lives and
causing further material loss.

Keywords: crisis communication, Valencia floods 2024, disinformation, crisis management, disaster communication
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1. Introduccion

El 29 de octubre de 2024, unas inundaciones causadas por las lluvias torrenciales devastaron la provincia
de Valencia, y en particular varios municipios del area metropolitana de la capital. Los desbordamientos del
barranco del Poyo y del rio Magro causaron cientos de victimas y dafios catastroéficos, en una medida,
incluso, superior a la del desbordamiento de la presa de Tous en 1982, y que rivaliza con la devastadora
riada que afectd a la ciudad de Valéncia en 1957.

Al igual que en 1957 -pero a diferencia de 1982-, las inundaciones llegaron ante una poblacién desprevenida,
que observd atdnita cdmo, en cuestion de minutos, el agua inundaba las calles y las viviendas. Ello aumentd
la devastacion y, sobre todo, el nUmero de victimas, pues la poblacién no contdé con informacién valiosa
sobre lo que venia y sobre como proceder. Muchos acabaron ahogados en sus propias viviendas o en sus

coches, y muchos mas se salvaron tras minutos o incluso horas de angustia e incertidumbre.

Este trabajo no busca analizar la tragedia en si, sino como se informo de la misma. Qué mensajes se hicieron
llegar a la poblacion desde las instituciones y desde los medios de comunicacién, desde qué canales, con
qué insistencia y, sobre todo, con qué resultados. La comunicacion de crisis es fundamental para minimizar
los efectos de una catastrofe entre la poblacién, a todos los niveles: psicoldgico, material y, por supuesto,

humano.

La actuacion de las instituciones, y en particular de la Generalitat Valenciana, que ha recibido criticas desde
todos los angulos posibles, fue deficiente no sélo por lo que hicieron o dejaron de hacer desde sus puestos
de responsabilidad, sino por no alertar a la poblacion. Los mensajes, escasos y contradictorios, no llegaron
a la mayoria del publico, y tampoco se supo inculcar la percepcién de que las lluvias podrian tener
consecuencias tan graves como las que finalmente se consumaron. Es decir, la comunicacién de crisis
manifestd deficiencias no sdlo durante la crisis en si y el periodo inmediatamente posterior, sino también

antes, en la prevencion.

Nuestro andlisis evalla los criterios que se han de seguir en una comunicacién de crisis adecuada,
particularmente en lo que se refiere a catastrofes provocadas por inundaciones; contrasta dichos criterios
con la comunicacion efectiva desarrollada desde la Generalitat Valenciana y desde otras instancias; y
finalmente busca determinar en qué medida la comunicacion de crisis fue un factor de singular incidencia
en los efectos de las inundaciones sobre la poblacién, y en particular en lo que se refiere al nimero de
victimas mortales, superior a las de las riadas de 1982 (30 fallecidos) y 1957, si bien en este Ultimo caso la
fiabilidad de las cifras oficiales, que hablan de 81 victimas mortales, es relativa.

2. Marco teodrico

La comunicacion de crisis es una disciplina con una incidencia progresivamente mayor en los estudios de
comunicacion (Moreno-Castro, 2009), dada la relevancia social de las crisis y sobre todo como consecuencia

de la importancia capital de la comunicacion a la ciudadania en los procesos de crisis (Seeger, 2002).
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Coombs (2010) aporta una reflexion relevante para nuestra investigacion en relacion con el concepto de
crisis. Para este autor, las crisis son acontecimientos inusuales que no pueden predecirse con precision, pero
respecto de las cuales sabemos que hay posibilidades de que sucedan. Coombs pone el ejemplo de los
terremotos en California. Todo el mundo sabe que es una zona sensible y donde la posibilidad de que haya
terremotos devastadores es palpable, y de hecho contamos con antecedentes en el registro histdrico; pero
no podemos prever con absoluta certidumbre cuando va a haber un terremoto ni el alcance que tendra. Lo
mismo sucede en Valencia con las precipitaciones inusuales que pueden provocar inundaciones. Sabemos
que las ha habido, sabemos la época en la que son mas probables (en los meses de octubre-noviembre,
cuando se concentra la temporada de lluvias en las provincias valencianas) y qué zonas se pueden ver mas
afectadas. Pero no podemos prever exactamente el alcance. Se trata de un contexto que requiere,
l6gicamente, una labor intensiva de prevencion y preparacion, asi como tomarse en serio las sefiales de

alerta cuando éstas lleguen, dados los antecedentes y el conocimiento previo sobre la materia.

Schwarz (2016) singulariza el papel de las instituciones en la comunicacion de crisis como "comunicacién
estratégica de crisis", cuyo propdsito es "minimizar la pérdida esperada u observada de confianza y
reputacion de la organizacion, tal y como la perciben los principales afectados, con objeto de maximizar el
ambito de accion de las organizaciones para lograr sus objetivos estratégicos en condiciones de crisis" (2016:
31)

La gestion de la crisis busca minimizar sus efectos, y no se limita a combatir dichos efectos una vez la crisis
ha estallado, sino que también conlleva la prevencién y preparacién para posibles crisis en el futuro
(Coombs, 2010). La gestion de crisis busca proteger a las personas y propiedades afectadas por la crisis, y

abarca tres fases: pre-crisis, crisis y post-crisis.

e  Pre-crisis: esfuerzos para prevenir la crisis y para preparar la gestion de la misma;
e  Crisis: respuesta a un acontecimiento cuando éste se produce;

e  Post-crisis: esfuerzos para aprender de la crisis que acaba de suceder.

Una definicion genérica de lo que constituye la comunicacion de crisis (Coombs, 2010) seria: el conjunto de
esfuerzos destinados a recopilar, analizar y difundir la informacion requerida para afrontar una situacion de
crisis. La comunicacion de crisis también se estructura en las tres fases que hemos visto: en la pre-crisis, se
recopila informacidn que sera relevante para afrontar la crisis y se prepara a las personas e instituciones
que ocupan un papel en la gestién de la comunicacion (portavoces, especialistas encargados de gestionar

y difundir informacion relevante).

En la crisis, la comunicacion tiene dos parametros fundamentales: por un lado, aportar y analizar la
informacién relevante sobre la crisis para ponerla a disposicion de los encargados de tomar decisiones al
respecto; por otro, difundir informacion sobre la crisis destinada al publico. La post-crisis analiza la eficacia
de los mensajes difundidos sobre la crisis y actualiza los parametros de la comunicacion planificada para

posteriores crisis.

Las instituciones han de asentar su presencia y credibilidad ante la ciudadania a través de su comunicacion,
para minimizar los dafios de la catdstrofe, la incertidumbre y la sensacion de caos y descontrol por parte del
publico. Hay que tener en cuenta la incidencia de las crisis en la percepcion publica de la accion de gobierno.
Los efectos politicos de la crisis son transversales, porque afectan a todos los ciudadanos de un determinado

espacio o colectivo. La evaluacion de la ciudadania sobre el Gobierno puede tener consecuencias electorales
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significativas, como sin duda sucediod en las elecciones generales espafiolas celebradas tres dias después de
los atentados terroristas del 11-M (Sampedro, 2005). En sentido opuesto, la actuacion del canciller aleman,
Gerhard Schroeder, en las inundaciones provocadas por el desbordamiento del rio Elba, que asolaron
Alemania en 2002, fue un factor crucial en el sorprendente giro de las encuestas (hasta entonces adversas)
Yy en su nueva victoria electoral seis semanas después (Bytzek, 2008). Y dicha evaluacion por parte del
publico no depende Unicamente de la gestion de la crisis en si, sino de la comunicacion de la misma (Canel,
2009).

Desde el punto de vista de los portavoces de la crisis, Coombs (2010) aporta cuatro recomendaciones:

e  Evitar el "sin comentarios", que da la impresion a la poblacion de que la organizacion oculta algo
y es responsable de lo que esta sucedendo;

e Ser rapido en la comunicacion inicial: se recomienda no tardar mas de una hora después de estallar
la crisis. Una comunicacion tardia o no comunicar nada deja terreno fértil para la especulacion y
para que otros ocupen ese espacio y se erijan en portavoces. También indica Coombs que es mejor
decir las malas noticias desde la organizacion que permitir que llegue a la gente desde los medios
u otras instancias, por el coste reputacional y de credibilidad que esto conlleva;

e  Precision en la informacion que se ofrece al publico. Una mayor precision incrementa la credibilidad
de la organizacién, y viceversa. Ademas, la desinformacion o la informacién errénea puede
incrementar el dafio tanto a las personas como a las propiedades.

e Finalmente, la consistencia de la informacion es otra via para generar credibilidad. La falta de
consistencia genera confusion y da la impresion de que la organizacion que gestiona la crisis no es
competente. Es necesario que la portavocia de la institucion hable con una sola voz, lo cual no
hace referencia necesariamente a que sélo hable una persona, sino a que quienes hablen lo hagan

cimentando un mismo mensaje y légica comunicativa.

Como puede verse, la comunicacién de crisis es una disciplina que académicamente puede aplicarse a
procesos muy diversos. Entre ellos, aqui nos interesa especificamente el analisis de las catastrofes naturales
y mas concretamente, de las inundaciones. Como cabria esperar, existe una significativa literatura previa
en relacién con la comunicacion de las instituciones hacia la poblacion afectada por una inundacién. Intrieri
et. al. (2020) elaboran un estudio centrado especificamente en las pautas y recomendaciones de la
comunicacién de crisis destinada a organizaciones. Recuerdan que en general las inundaciones son
relativamente mas previsibles que otros fendmenos naturales, como un terremoto o la erupcion de un
volcan. Y, precisamente por eso, alertan del peligro de que una catastrofe de esta naturaleza pueda ser
adecuadamente pronosticada o perfilada desde los expertos, pero no logre comunicarse con eficacia a la

poblacion.

Coombs (2010) destaca la importancia de realizar un trabajo de comunicacion de riesgo previo al estallido
de la crisis para concienciar a la poblacién sobre los peligros de vivir en determinadas zonas o cerca de
ciertos espacios. En el caso que nos ocupa, el fuerte crecimiento demografico del area metropolitana de
Valéncia conllevd la construccion de viviendas y espacios de esparcimiento en zonas inundables e incluso
en el cauce de los barrancos que luego generaron las inundaciones al desbordarse (Galvez-Hernandez, Yai
& Muntaner, 2025). El problema en este caso es que la poblacion no tenia percepciéon del riesgo por no
haber sido victima de anteriores inundaciones en el registro histdrico, al menos en lo que concierne al area

metropolitana de Valencia (a la que no afectaron las inundaciones de 1982 y que, ademas, por el
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mencionado crecimiento en aluvion, tiene mucha poblacion que lleva relativamente poco tiempo viviendo
en esos municipios). Increiblemente, las instituciones tampoco hicieron nada por limitar este crecimiento en
zonas inundables, a pesar del régimen de lluvias y la asiduidad con la que se producen inundaciones en el

territorio valenciano (NUnez Mora, 2018).

Esa comunicacién de riesgo puede enfatizarse no sélo concienciando a la poblacion de la realidad sobre el
posible peligro en el que viven, sino de forma mas proactiva, desarrollando simulacros de evacuacion de la
poblacion para prepararles para este riesgo. Coombs indica que es mejor desarrollar iniciativas que
incrementen la percepcion del riesgo que darles una falsa sensacion de seguridad que sera un obstaculo
para tomar medidas cuando estalle la crisis; exactamente lo que paso en el estallido de la Covid, donde el
gobierno primero propicid esa "falsa sensacion de seguridad" y luego advirtié contra la misma (Lopez-Garcia,
2020).

Estos planteamientos, que posiblemente se acerquen bastante a lo sucedido en las inundaciones de Valencia
el 29-0 (carencia de prevencion por parte de sucesivas administraciones y fallo en la comunicacion de la
crisis), contrastan con otras catastrofes en las que también se generaron criticas hacia el Gobierno, como la
devastacion causada por el huracan Katrina, que en agosto de 2005 provocé inundaciones en Nueva Orleans
y el territorio circundante, causando la muerte de miles de personas y el éxodo durante dias o semanas de
cientos de miles. En este caso, segtin Cole y Fellows (2008), no fallé la comunicacion, sino los servicios de
emergencias, que se vieron desbordados. También recibid muchas criticas el Gobierno federal por su desidia
en los primeros dias y renuencia a destinar recursos en la zona afectada. Es decir, las criticas de la ciudadania

no tuvieron que ver con la comunicacion, sino con la inaccién de la Administracion.

En cuanto a las inundaciones sufridas en la provincia de Valencia, la riada de 1957 no ha generado
investigaciones especificas en materia de comunicacién de crisis. Y es sorprendente que asi sea, porque las
inundaciones llegaron de improviso a una poblacion desprevenida, y ademas en dos oleadas sucesivas,
primero por la noche y después una segunda oleada, mas fuerte, que causo los mayores desperfectos (pero
no las muertes, que en su mayoria se debieron a personas que vivian en plantas bajas o chabolas y a las
que la primera riada, nocturna, cogié desprevenidas). En esta ocasion las autoridades si que pudieron
prevenir minimamente a la poblacion, aunque de forma precaria (a través de los serenos y la policia de la
ciudad, que alertaron a algunos ciudadanos de lo que se avecinaba). Sin embargo, las quejas por la inaccion
del Gobierno espaiol para paliar las consecuencias de la riada causaron la destitucion tanto del alcalde de
la ciudad como del director del diario Las Provincias, pues ambos se atrevieron a criticar publicamente dichas
deficiencias (Rivera, 2010).

Similar balance podemos hacer de la "pantanada" de Tous de 1982, el desbordamiento del Jucar que provocd
la ruptura de la presa de Tous y anegd varias comarcas del sur de la provincia de Valencia (algunas de las
cuales se vieron nuevamente afectadas por la Dana del 29-0). Los avisos a la poblacion llegaron a través de
los policias y autoridades locales de cada municipio y también mediante boletines de radio. Por el contrario,
tanto el Gobierno Civil de Valencia (maxima representacion del Estado en la provincia) como el incipiente
Gobierno autonémico procedieron con lentitud y no movilizaron sus recursos y el imprescindible aviso a la
poblacion hasta que la riada era inminente y, en algunas poblaciones, ya se habia producido (Serra-Llobet,
Tabara & Sauri, 2013).
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Estas medidas no fueron suficientes para llegar al conjunto de la poblacidn, si bien es cierto que dos factores
ayudaron a movilizarla con mayor eficacia que en las recientes inundaciones del 29-0. Por un lado, la ruptura
de la presa como detonante de las inundaciones, que légicamente era un poderoso argumento para
cualquiera a quien le llegase esta informacion para ser consciente del riesgo; y en la misma linea, el hecho
de que se trataba de comarcas muy acostumbradas a padecer riadas por la intensidad de las lluvias y los
sucesivos desbordamientos del Jucar. Los habitantes del area metropolitana de Valencia, en cambio,
recibieron la inundacién sin previo aviso, ni de las autoridades, ni de la meteorologia, ni de su experiencia

anterior.

En cuanto a la Dana del 29-O de 2024, son pocos los trabajos que hasta ahora han abordado la catastrofe
en términos de comunicacion de crisis. Y es normal que asi sea, dado que en el momento de escribir estas
lineas apenas han pasado unos meses de los sucesos vividos aquel dia. De hecho, nuestro propdsito en este
trabajo es arrojar algo de luz sobre los acontecimientos y, mas concretamente, sobre la erratica
comunicacién emanada desde las instituciones y, mas concretamente, por parte del Gobierno autonémico.
Una percepcion critica en la que coincidimos con el ya mencionado trabajo de Galvez-Hernandez, Yin y
Muntaner (2025), si bien no esta especificamente centrado en cuestiones de comunicacion. Tampoco lo esta
el trabajo de Martin-Moreno et. al. (2025), si bien en este caso el estudio si que aporta algunas
observaciones sobre la ausencia de comunicacion por parte del Gobierno autonémico y la desaparicion de
su maximo responsable, el president de la Generalitat, Carlos Mazdn, durante varias horas. Moreno (2025)
desarrolla un certero analisis de la comunicacién desarrollada desde los medios de comunicacion social, que
en lineas generales -y por contraste con las instituciones- si cumplieron satisfactoriamente con su labor de

servicio publico.

Sin duda, el principal trabajo que ha aparecido hasta el momento en relacion con la Dana es el libro Bulos
y barro (Calvo, Llorca-Abad y Cano-Ordn, 2025), que es un completo analisis de lo sucedido durante la Dana
y, sobre todo, en las jornadas posteriores, a partir de un enfoque tedrico original de como funciona la
desinformacion. Este trabajo aporta muchas claves sobre el comportamiento de los medios de comunicacion
y la difusidon de mensajes en este tipo de situaciones de crisis, que generan mucha incertidumbre y un
singular interés por adquirir informacion, y también aporta elementos valiosos sobre como la ausencia de
comunicacién por parte de las instituciones contribuyé a incrementar la desinformacion y, en ultima

instancia, el dafio infligido a la ciudadania.

3. Objetivos y metodologia

El objetivo de esta investigacion es conocer cdmo se ejecutd desde las principales instituciones valencianas
y espafiolas la comunicacion oficial sobre el fendmeno de la Dana ocurrido en la provincia de Valencia el 29
de octubre de 2024. Un suceso meteoroldgico que provoco fuertes inundaciones que causaron 230 victimas
mortales en este territorio, segln los datos oficiales, lo que la convierte en una de las catastrofes naturales

mas importantes de la historia de Espafia.

Como punto de partida, tenemos en cuenta las distintas perspectivas aportadas por el analisis de la
comunicacion de crisis aplicada a catastrofes, y mas concretamente la util sintesis de Coombs (2010). Este

autor considera que "la mejor comparacion de las perspectivas orientadas al emisor y a la audiencia es la
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manera en que la investigacion formal de la comunicacion de crisis estudia las estrategias de respuesta a la

crisis, es decir, lo que los gestores de crisis dicen y hacen después de que se produzca" (2010: 35).

En esta linea, para estudiar la comunicacién institucional llevada a cabo concretamente en la jornada de la
crisis, se ha procedido al andlisis de las comparecencias de los principales representantes politicos y técnicos
durante todo ese dia; de los comunicados oficiales difundidos; y el registro de todos los mensajes emitidos
en la red social X de los siguientes perfiles institucionales: Carlos Mazon (president de la Generalitat), Salomé
Pradas (consellera de Emergéncies), Bomberos de Valéncia, Diputacion de Valencia (gestora de Bomberos
de Valencia), GVA112 (cuenta oficial de Emergéncies), Conselleria de Infraestructuras, Generalitat,
GVAEmergencias, GVAEducacid, Delegacion de Gobierno, Pilar Bernabé (delegada de Gobierno),
Confederacion Hidrografica del Jucar (CHJ), Aemet, Ministerio de Transportes, DGT, A punt y Universitat de

Valéncia.

Por tanto, el motivo de esta seleccidn es conocer quién informé a la poblacidn y a los medios de
comunicacion desde las instituciones y cual fue el contenido de los mensajes enviados, para poder
determinar si en la gestion de esta crisis se aplicaron por parte los gobiernos y organismos implicados las
distintas recomendaciones y parametros que propone la literatura académica existente respecto a la

comunicacion de crisis.

En este sentido, las recomendaciones de la teoria situacional de la comunicacién de crisis se pone el foco
en una cuestion principal: "Todas las victimas o posibles victimas deben recibir informacién instructiva,
incluida la retirada de informacion. Se trata de la mitad de la respuesta basica a una crisis" (Coombs, 2010:
42). Asi pues, uno de los focos de analisis principales se dirigira a conocer si las instituciones transmitieron
a los afectados, ya fuera de forma directa o indirecta, esta informacion Util tanto en los momentos previos
a la inundacién como durante la misma y en los primeros momentos posteriores, siempre en el marco

temporal del 29 de octubre.

Ademas, este estudio analizara también los diferentes mensajes institucionales emitidos atendiendo a las
distintas estrategias que suelen manejarse en los escenarios de crisis, agrupadas en tres conglomerados
distintos: "Negar, disminucion y trato" (Coombs, 2006). En el primero, el grupo trata de evitar que se asocie
la crisis con la organizacién; en el segundo se intenta reducir la responsabilidad de la entidad y/o la gravedad
de la crisis. En el tercero, se adoptan medidas para ayudar a las victimas y esto, de alguna manera, se

percibe como una aceptacion de la responsabilidad de la crisis.

En esta linea, en la investigacion se estudiaran los mensajes ofrecidos por las instituciones el 29-O seguln
las estrategias establecidas en el marco de la teoria situacional de la comunicacion de crisis (SCCT). "Las
estrategias de respuesta a la crisis se utilizan para reparar la reputacion, reducir el afecto negativo y prevenir
las intenciones negativas de comportamiento" (Coombs, 2007: 170), si bien el propio autor admite que un
investigador no puede aspirar a elaborar "una lista Unica y perfecta de estrategias de respuesta a crisis",
pero si se puede crear "una lista de estrategias Utiles de respuesta a crisis".
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Tabla 1. IRT crisis response

Denial Simple Denial: did not do it
Shift the Blame: blame some one or thing other than the organization
Evading Provocation: response to some one else’s actions
responsibility Defeasibility: lack of information about or control over the situation » Accidental: did

not mean for it to happen
Good intentions: actor meant well
Reducing Bolstering: remind of the actor’s positive qualities

offensiveness Minimize offensiveness of the act: claim little damage from the crisis o

Differentiation: compare act to similar ones
Transcendence: place act in a different context

Attack Accuser: challenge those who say there is a crisis
Compensation: offer money or goods

Corrective Action: restore situation to pre-act status and/or promise change and
prevent a repeat of the act
Mortification: ask for forgiveness; admit guilt and express regret

Fuente: Coombs, 2010.

En esa linea, las estrategias de respuesta a la crisis de la SCCT apuntan a diversos modos de afrontar estas
situaciones desde las organizaciones:

Tabla 2. Crisis response strategies in the SCCT cluster analysis study
1 Denial: management claims there is no crisis.

2 Scapegoat: management blames some outside entity for the crisis. 3 Attack the Accuser:
management confronts the group or person claiming that some thing is wrong.

4 Excuse: management attempts to minimize crisis responsibility by claiming lack of control over the
event or lack of intent to do harm.

5 Justification: management attempts to minimize the perceived damage caused by the crisis.

6 Ingratiation: management praises other stakeholders and/or reminds people of past good works by
the organization.
7 Concern: management expresses concern for victims.

8 Compassion: management offers money or other gifts to victims. 9 Regret: management indicates
they feel badly about the crisis.
10 Apology: management accepts full responsibility for the crisis and asks stakeholders for forgiveness.

Fuente: Coombs, 2010.

También en este estudio se aplicaran a los datos recogidos las perspectivas de la informacion que se deben
aportar en estas situaciones, segun Sturges (1994). Este investigador recalcd cudl debe ser el contenido
necesario en los mensajes de respuesta a una crisis por parte de las organizaciones. Asi, Sturges sefala que
la informacion debe (1) decir a la gente cdmo reaccionar, (2) decir a la gente cdmo sobrellevar la situacion
(3) proporcionar informacion que la gente pueda utilizar para formarse una imagen de la organizacién (p.
308).

De esta manera, este autor distingue tres perspectivas de la informacién que se aporta al publico:

e 1) Instructing information: informacion que sirve al publico para afrontar fisicamente la crisis (por
ejemplo, en este caso ir a lugares elevados, no bajar a los garajes, etc.);

e 2) Adjusting information: informacién dirigida a tranquilizar al publico, empatizar con su sufrimiento
y transmitirle lo que esta haciendo la institucion para afrontar la crisis;

e 3) Reputation repair: comunicacién que busca mejorar la reputacion y la imagen publica de la
organizacion.
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Teniendo en cuenta todas estas consideraciones previas, con el objetivo de analizar la comunicacion
institucional de la citada crisis, este estudio tratara de dar respuesta a cuatro preguntas de investigacion:

- P1. ¢Qué informacion de utilidad se ofrecid a la ciudadania y a los medios en la precrisis?
- P2. ¢Qué informacion se dio por parte de las instituciones durante la crisis?
- P3. ¢Como se afrontd la comunicacion una vez lanzada la alerta a la poblacién?

- P4. ¢Qué papel comunicativo tuvieron los principales protagonistas institucionales?

4. Resultados y discusion

La informacion facilitada por las autoridades competentes en la jornada de lluvias y desbordamientos del 29
de octubre en la provincia de Valéncia, donde murieron 230 personas, se basd en comunicaciones a través
de X e intervenciones de alcaldes, miembros de Emergéncies y el president de la Generalitat en la radio y
television autonémica, A Punt. No hubo comunicados escritos especificos desde instituciones autondmicas
ni convocatorias especiales hasta que acabd la catastrofe y ya se habia producido la totalidad de
fallecimientos o, al menos, la gran mayoria. La Unica salvedad fue una breve comparecencia a las 11.45 de
la mafiana del president Carlos Mazén retransmitida por la television autondmica entre dos actos de su
agenda. Una intervencion en la que ofrecid datos opuestos a los del propio departamento de Emergéncies
y no alert6 de la magnitud de lo que otros departamentos oficiales estaban relatando. Tras la tragedia, la

red social X y A Punt siguieron siendo los medios designados como “oficiales” por el president.

4.1. La comunicacion institucional precrisis durante el 29-O (de 6 a 17 horas)

El primer tuit informativo relevante de la manana es a las 06.42, cuando Aemet (organismo estatal) recuerda
los avisos por lluvias. También Emergéncies, autondmico, (@GVA112) y la radiotelevision publica
autondémica A Punt, reiteran durante toda la mafiana del dia 29 esos avisos, hacen seguimiento de lluvias y
emiten videos e imagenes de los primeros problemas importantes, que a esa hora se centran en la comarca
de La Ribera por el desbordamiento del Magro. A las 7.36 se da un hito importante, cuando Aemet sube a
rojo el nivel de riesgo. Tendra que pasar una hora para que Emergencies elabore el mapa rojo de aviso
(08.23) y algunos minutos mas para que declare nivel 1 de inundaciéon en la comarca. Aun asi, la
comunicacién de @GVA112 (la principal, ya que es el organismo oficial encargado de las emergencias) es
constante y activa, hasta las 17 horas, cuando empieza la reunién del Centro de Coordinaciéon Operativa
Integrado (Cecopi), hora en la que se produce un apagén informativo.

El comportamiento de la institucion responde hasta esa hora a lo que se espera de una gestion pre crisis:
dar la informacion que sera relevante para afrontar la situacion y preparar a las personas e instituciones
que ocupan un papel en la gestion de la comunicacion (Coombs, 2010: 20). Sin embargo, conforme avanzan
las horas se evidencia que era una falsa sensacion de control, ya que la gestion de la crisis no iba paralela

a la emision de la informacion desde los canales oficiales.
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Figura 1. Actividad en X de @GVA112
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Fuente: elaboracidn propia

En algunas ocasiones, la comunicacion, que es uno de los componentes principales de un sistema de alerta
temprana y la medida mas eficaz contra los peligros naturales, es subestimada por quienes han de gestionar
(Intrieri et al., 2020: 1)

La primera vez que la consellera de Emergencies, Salomé Pradas, y el president de la Generalitat, Carlos
Mazon, tuitean mostrando preocupacion y pidiendo precaucién son las 08.53 horas. Sin embargo, acto
seguido se publica la agenda del president de la Generalitat, que no ha variado sus encuentros y que nada
tienen que ver con las lluvias. Tampoco ha variado su agenda el conseller de Educacion -pese a que llega a
haber 60 colegios cerrados-, que se marcha a Alicante. O el conseller de Infraestructuras, a pesar de que a
las 09.13 @GVA112 avisa de un corte en la A7 y la crisis acabara acumulando una treintena de carreteras
cortadas, donde se produciran muchos de los fallecidos. El titular de esta area, Vicente Martinez Mus, cumple
integramente su agenda, incluida la asistencia a unos premios cuando ya hay fallecidos y miles de llamadas
desde autovias y carreteras. De las cuentas institucionales analizadas de la red social X (Carlos Mazdn,
Salomé Pradas, Bomberos Valencia, Diputacion de Valéncia, GVA112, Conselleria de Infraestructuras,
Generalitat. GVAEmergencias, GVAEducacid, Delegacion Gobierno, Pilar Bernabé, CHJ, Aemet, Ministerio de
Transportes, DGT, Apunt, UV) solo la consellera Pradas, el presidente de la Diputacion de Valéncia y la
delegada del Gobierno adaptan sus agendas a la emergencia. A Punt, el director de Informativos, Ivan
Esteve, como relatd en el programa ‘Salvados’ de La Sexta emitido el 8 de diciembre de 2024, también varia
su programacion y reorganiza la redaccion para tener el maximo posible de equipos en la calle en prevision

de las lluvias y la Dana de la que esta avisando Aemet hace diez dias.
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Figura 2. Actividad en X los principales emissores autonémicos
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Fuente: elaboracion propia

Aunque los manuales de gestidn de crisis recomiendan desarrollar iniciativas que incrementen la percepcion
del riesgo en lugar de dar una falsa sensacion de seguridad (Coombs, 2010: 27), por la mafiana solo un
actor autondémico relevante esta siendo Util e informativo de manera proporcional: la cuenta de Emergencies
(@GVA112). El resto de cuentas y actores, con mas seguidores, dan una idea de normalidad que no se
corresponde con lo que estd sucediendo si se miran cuentas de ayuntamientos, A Punt o bomberos de la
Diputacion de Valencia.

Figura 3. Actividad en X los emissores autondmicos secundarios
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La cuenta personal del president (@carlos_mazon_) o la @Generalitat no se ajustan casi en ninglin momento
del dia a la realidad que cuentan los medios publicos autondmicos o el propio 112.

Figura 4. Actividad en X de @Carlos_Mazon_
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Fuente: elaboracion propia

A partir de las 10.22 hay un agravamiento del temporal que se traslada a las redes y a la radiotelevision
publica valenciana: la llegada de las primeras imagenes impactantes. Empiezan a circular videos sobre la
insodlita inundacién de La Ribera, tuiteados por la propia @GVA112 o los Bomberos, que informan del rescate
aéreo de un camionero (10.45), mientras A Punt advierte de enormes problemas entre las 10y las 14 horas.
Incluso Inmaculada Piles, técnica de Emergencies, informa desde el edificio del 112 a la television publica
de coches arrastrados y rescates (09.58 horas).

En un tono de gravedad mas leve, la portavoz del Consell, Ruth Merino, comparece a las 11 horas tras el
pleno del Consell y dedica una quinta parte de su intervencién -3,5 minutos de un total de 18,5- a las lluvias,
pasando acto seguido a otros temas. La sensacion que transmite es que la situacion esta bajo control y no

informa de asuntos graves.

En ese momento, Aemet, A Punt y Emergéncies siguen siendo los principales emisores de informacion. La
television publica relata el desbordamiento del barranco de Benimodo (11.09), la Universitat de Valéncia
(11.41) cierra todos sus campus, se anuncia el corte de 21 carreteras (@GVA112 a las 11.22) y la Aemet
avisa del riesgo en zonas donde no llueve por la llegada de caudales de barrancos (11.44). Nada de esto
tiene traslacion en las cuentas de los principales lideres autondmicos. En cuanto a los organismos oficiales,
tanto la Confederacion Hidrografica del Jicar como la Delegacion de Gobierno tienen muy pocas
comunicaciones ese dia en X, aunque son relativas a la Dana. Pese a que ninguno de los dos organismos
hace un seguimiento exhaustivo, cabe recordar que la competencia de la gestion de la precrisis y la crisis

es autondmica, segun las leyes que rigen en inundaciones.
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Figura 5. Actividad en X de los principales emissores estatales
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Fuente: elaboracién propia

A las 11.45 se produce un hito comunicativo en la crisis: Emergencies anuncia en su cuenta de X un aviso
especial de alerta hidroldgica en el rio Magro. En ese mismo minuto, comparece Mazdn ante los medios
(intervencién retransmitida en directo en A Punt) e insiste en que no hay alertas hidroldgicas (“No existe
ninguna alerta hidroldgica respecto a ninglin embalse”), no cita la del rio Magro y especifica que no ha
habido dafios personales. Menciona “vehiculos atrapados” y unas “cabras” que “al parecer se habrian
ahogado” en el municipio de Turis e informa de que a las 18 horas remitira el temporal. Se trata de una
informacion que su equipo borrara de su cuenta horas después, tras constatarse que distaba mucho de
ajustarse a la realidad. En el momento de la comparecencia del president, hay carreteras cortadas y los
Bomberos han informado de 50 avisos de personas atrapadas en La Ribera. De hecho, mientras Mazdn
interviene, el 112 informa de otro rescate en helicoptero en un tejado de L'Alctdia. Apenas 20 minutos
después de la comparecencia, a las 12.14, A Punt cuenta que dos barrancos se han desbordado.

En este caso, la imprecision del actor mas relevante resta credibilidad a toda la organizacion y hace que no
se puedan tomar medidas de precaucion, ademas de que evidencia incompetencias por la falta de

consistencia en la informacion que se esta aportando a la poblacién (Coombs, 2010: 28).

De hecho, como apuntan algunos manuales especificos en el caso de inundaciones, “es posible que se
realice una prediccion precisa, pero que la advertencia correspondiente no se emita correctamente o no se

entienda, lo que provoca el fallo de todo el sistema" (Intrieri et al., 2020: 1.).

La informacion institucional va por detras de forma reiterada de la que dan testimonios, alcaldes o bomberos
en los medios (Moreno, 2025), o es contradictoria en la gestidon y percepcion del riesgo que se quiere
transmitir. La desconexion es patente conforme se va agravando la situacion. Por ejemplo, a las 12.54.
Emergéncies cuelga un video del Barranco del Poyo desbordado, por el que ha emitido un aviso especial (la
alerta hidroldgica se declara a las 12.20 h). Nueve minutos mas tarde, la cuenta de la Generalitat cuelga
informacién sobre el premio que Aenor ha otorgado a Mazdn. También es llamativo como la Aemet avisa de
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que las lluvias estan siguiendo el recorrido de la A3 (sin que el conseller de Infraestructuras o ninguna

autoridad autondmica se pronuncie), cuyo corte sera finalmente informado por la DGT a las 13.23 h.

A partir de las 13 horas, el foco informativo se traslada a Utiel. Los avisos de Aemet son los primeros (13.18)
y se combinan con otras aportaciones que insisten en la gravedad, como A Punt, que en esa franja horaria
avisa en sus programas de posibles desbordes de rios y barrancos (13.32). La entrada en directo en la
television autondmica del alcalde de la localidad en el informativo de mediodia, que habla de situacion
“dantesca”, evidencia el peligro. En esos momentos, la actividad de comunicacion del 112 se ha reducido.
Aungue Pradas tuitea sobre Utiel (14.20) y la Diputacion acaba de mandar a casa a todo su personal a las
14 horas, como la UV ha hecho a media mafiana, el president continlia informando de sus actos y se va a
comer a partir de las 15.00, la misma hora en la que se decreta el nivel 2 de inundacion para Utiel, del que
informa @GVA112 (15.01 a través de X), que establece que la localidad no puede hacer frente a la riada
con medios locales. Pese a ello, las autoridades de gestion siguen sin dar consejos o evidenciar

preocupacion, mas alla de la cuenta personal de Pradas y la cuenta oficial de su departamento.

En este sentido, parece no haber un monitoreo para prevenir crisis y gestionar problemas, ya que una
minima vigilancia en redes, con simples sistemas informaticos (Gonzalez-Herrero & Pratt, 1996) podria haber
revelado, a través de alcaldes, los medios publicos o usuarios de Internet la gravedad de las inundaciones,
con videos que eran publicos y estaban siendo emitidos por A Punt. Sin identificacion temprana no es posible

la planificacion de estrategias ni la informacion (til para favorecer que la poblacion se autoproteja.

4.2. Informacion institucional a partir del Cecopi (17 horas hasta ES-Alert 20.11 horas)

El siguiente hito en la comunicacion de la crisis es el inicio del Cecopi, convocado a las 17 horas de ese dia,
y que marca una diferencia comunicativa sustancial. A partir de la celebracién de esa reunién, cae
significativamente el nivel comunicativo y hay un ‘apagdn’ por parte de las autoridades autondémicas
encargadas de la proteccion. También la Aemet reduce al minimo su comunicacion. La actividad en el perfil
de X de Carlos Mazdn, que ha utilizado todo el dia para comentar actos y la emergencia, desaparece por
completo. En cuanto a las cuentas de CH] y Delegacién de Gobierno, la informacién sigue siendo minima,
en la misma linea que la manana. Como emisores, aparece la DGT y Adif por los cortes de carreteras y
servicios ferroviarios. Es decir: la participacion en el Cecopi de los principales actores e instituciones que
han de gestionar la crisis y comunicar a la poblacion la informacion relevante aparentemente constituye un
freno para llevar a cabo dichas acciones. Al encontrarse reunidos y, tedricamente, tomando decisiones, se

produce el efecto de no comunicar nada al respecto en las horas criticas de la crisis.
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Figura 6. Actividad en X de @Aemet_CValencia
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Fuente: elaboracién propia

En este sentido, se incumpliria gran parte del proceso que definen Gonzalez-Herrero & Pratt (1996) para
integrar la gestion de problemas en la gestion de crisis con el "proceso proactivo y simétrico de gestion de
crisis". Primero porque no hay “identificacién temprana” y no hay un “monitoreo continuo”, que se
interrumpe con la reunién. Pero también porque no se aplica un enfoque tradicional de gestion de crisis:
contar con un plan, un equipo y un portavoz preparados para manejar la crisis. De hecho, en la convocatoria
del Cecopi, que se comunica en redes a las 16.45, se anuncia que saldra un portavoz en concreto que jamas
comparecera. Se deja sin informacion de seguimiento o utilidad a la poblacién que va a sufrir la peor riada
de la historia reciente, lo que evidencia de nuevo cdmo las autoridades subestimaron la comunicacién como
herramienta dentro de un sistema de alerta temprana, pese a ser la contramedida mas rentable contra los
peligros naturales (Intrieri et al., 2020).

Dentro de los actores publicos, solo A Punt se queda y lidera la gestion de crisis, aportando mas informacion
que las propias autoridades competentes para darla. No se encargd a ningun técnico la comunicacion
durante el dia ni la tarde, y fueron varios emisores (Ruth Merino, Salomé Pradas en X, Carlos Mazdn) quienes
fueron pasandose el testigo, sin planificar y dando mensajes a veces contradictorios.

El apagon comunicativo entre las 17 horas y las 20.11, la hora en la que se envia el mensaje de alerta, es
manifiesto y cuantificable. La cuenta oficial de Emergéncies lanza tres mensajes, frente a la treintena de
informaciones que ha emitido hasta el inicio del Cecopi. En concreto, en esas mas de tres horas, cuando se
va a desbordar el barranco del Poyo, informa de un aviso especial por Forata (17.41), eleva el nivel 2 de
riesgo a toda la provincia (19.30) y retuitea a Adif por el corte de trenes (19.42). Nadie del Gobierno
valenciano saldra a dar informacién o a advertir de los peligros en el barranco del Poyo en el momento en
que se estd desbordando de manera evidente (desde las 18 horas), como estd mostrando A Punt desde
Chiva, hasta el envio del Es-Alert. Esa lentitud en la falta de respuesta (Coombs, 2010: 28) abona el terreno

a la especulacion y a la desafeccion posterior con las autoridades.
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Figura 7. Actividad en X de @GVA112
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Fuente: elaboracién propia
El Ginico emisor que mantiene por la tarde el nivel informativo es A Punt, que tiene un equipo en Chiva que
esta mostrando el desborde del barranco del Poyo con numerosas conexiones e imagenes de la catastrofe

desde las 18.09 en el programa En Directe, que también da cuenta de mas desbordes en La Ribera al mismo

tiempo, con equipos en Algemesi o Utiel.

Figura 8. Actividad en X de @Apuntnoticies
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Fuente: elaboracion propia

La primera vez que la ciudadania tiene acceso a informacion relativa a los problemas por la Dana en L'Horta
Sud, al margen de la que pudieron dar sus propios ayuntamientos, es en los medios publicos autondmicos
a las 19.14, con la emisién de la rotura del puente de Picanya y llamadas de vecinos que explican
desesperados su situacién. Como la de las 20.13 en directo, desde un poligono de Ribarroja: “Estamos en
un altillo con rejas y no paramos de llamar al 112 y nadie nos contesta. Somos 50 personas en el restaurante
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Les Palmeres. Es una ratonera. Llevamos dos horas y aqui no viene nadie”. Una informacion que sorprendia
a los propios presentadores, también desconocedores de problemas tan graves, en un apagdn informativo

insdlito desde todas las cuentas de las autoridades competentes.

Ni el president, ni la consellera responsable, ni Infraestructuras, ni @generalitat 0 @GVA112 o cualquier
cuenta autonomica oficial o portavoz ofrecen ninguna indicacion de qué hacer, sea en X o en un comunicado,
mientras se produce el desborde o en los momentos inmediatamente posteriores. Algo que seguira asi hasta
la primera comparecencia de Carlos Mazén tras la catastrofe, pasadas las 21 horas, a través de A Punt. Un
estudio de Heath y Palenchar (2000) subraya que conocer el sistema de advertencia mantiene a la
comunidad en estado de alerta, en lugar de hacerle caer en una falsa sensacion de seguridad. En este caso,
no solo no hubo sistema de advertencia planificado y conjunto, sino que hubo un silenciamiento objetivo en
el medio prioritario que se eligié desde la administracidn (X y A Punt) en los momentos que més necesaria
era la informacion, a partir de las 17 horas.

Figura 9. Comparativa de los emissores mais activos em X
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Fuente: elaboracion propia

4.3. Comunicacion institucional tras el punto algido de la crisis (20.11 horas hasta las 00
horas)

Situado el epicentro de la crisis con el envio de la alerta a los moviles a las 20.11 horas, la comunicacion
institucional posterior se centré en mensajes de recomendacion que resultaban tardios para los afectados,
la alerta sobre "bulos" y la preocupacion por la situacion que, no obstante, apenas incluia informacion en la
mayoria de los casos. De la misma manera, llama la atencidn el silencio de varias cuentas oficiales en la red
X.

Asi, Aemet ofrecio entre las 20.11 horas y las 00.00 horas una decena de mensajes con diversos datos sobre
las precipitaciones récord recogidas durante la jornada, el nimero de rayos caidos y modificaciones en el
estado de alerta. Por su parte, la CHJ sélo emiti6 a las 20.23 horas un post para alertar de un "bulo" sobre
la apertura de compuertas del embalse de Forata. Ni la delegacion del Gobierno ni la titular de esta

institucion, Pilar Bernabé, se pronunciaron en la red X.
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Si lo hizo el Ministerio de Transportes, con dos mensajes a las 20.50 horas para advertir de la suspension
del servicio de Alta Velocidad y para sefialar las lineas de ferrocarril de Cercanias afectadas. Por su parte, la
Direccidon General de Trafico emitié dos 'tuits' a las 22.40 y a las 23.10 para advertir primero de "enlaces
cortados" en la A3 y en la A7 y, posteriormente, del cierre de la A3. Por su parte, el Consorcio de Bomberos
de Valencia sdlo difundié un mensaje, concretamente a las 22.04, para informar de que estaba actuando en

"multiples incidencias" por la Dana.

Figura 10. Actividad em X de los emisores estatales secundarios
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Fuente: elaboracién propia

En ese espacio de casi cuatro horas, la responsable autonémica de Emergencias, Salomé Pradas, que no
comparecié tampoco en ese tiempo, solo colgd un mensaje, concretamente a las 20.54 horas, para solicitar
que sdlo se atendieran los mensajes de @GVA112 y manifestar que nos encontrabamos en momentos "muy
dificiles" y en una situacién "extraordinaria e insdlita". Un mensaje que, dentro de las estrategias de
respuesta a la crisis establecidas por Coombs (2010), se sitla dentro del denominado "excusa", dirigido a
minimizar la responsabilidad de la organizacion alegando la falta de control sobre el suceso. Su nimero dos,
el secretario autondmico de Emergencias, Emilio Arglieso, no colgd ningin mensaje en ese margen

temporal.

La cuenta oficial de Emergencias (@GVA112), a la que remitia la consellera Pradas para informarse, emitio
sblo dos tuits en esas casi cuatro horas. Uno, a las 21.39 horas para informar sobre el estado de las
carreteras con datos servidos por la Conselleria de Infraestructuras y otro a las 21.45 horas para alertar
sobre un "mensaje fake" respecto a que el teléfono de emergencias 112 habia "caido". En el post, aseguran
que dicha linea sigue funcionando "con normalidad" aunque admiten que el volumen de las llamadas es
"alto".

Esta preocupacion por rechazar el desplome del servicio telefénico de Emergencias también se repite en la
cuenta oficial del propio presidente de la Generalitat, Carlos Mazdn, quien a las 22.03 asegura que el 112
"no esta colapsado", pide a la gente que insista y que no difunda "bulos", algo que también recalca en su

primera comparecencia televisada pasadas las 21 horas. Esta posicion insistente de las instituciones sobre
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el rechazo a la situacion de colapso del 112 -que chocaba frontalmente con lo que estaba viviendo la
ciudadania- se enmarca dentro del pardmetro de negacion establecido en las estrategias de Coombs, que

consiste en que el mando de la organizacion rechaza la existencia de la crisis.

El presidente de la Generalitat, institucion en la que reside la competencia de Emergencias y Proteccion
Civil, emitié cuatro mensajes mas en la red X desde las 20.11 horas hasta las 00.00 horas, ademas de
protagonizar dos comparecencias difundidas en directo por A Punt, la televisién pUblica valenciana. En el
primero de ellos, a las 20.52 horas, pide a la poblacion informarse por "canales oficiales" y cita
@apuntnoticies y @GVA112. Ademas, aconseja "permanecer en casa". Esta recomendacion se ajusta a la

estrategia de respuesta ante la crisis consistente

Figura 11. Secuencia temporal de los mensajes en X de Carlos Mazén el 29-0

Retuita @GVA112 con el
mensaje “Por favor, prudencia
en carreteras y mucha
atencion a las indicaciones de
las autoridades”.

Afirma que siguen trabajando
con la UME, Bomberos y el 112.
“La noche sera larga”, afiade.

Afirma que el 112 no esta colapsado.

Recomiendaseguirla  Anuncia que por primera vez se
informacion de los canales | hga utilizado el sistema Es-Alert.
oficiales y pide prudencia.

Recomienda permanecer en

casa y no salir a la carretera.

Insiste en el seguimiento de
canales oficiales.

Fuente: elaboracion propia

Una caracteristica que también se observa en el siguiente post enviado por el presidente (tras el ya
mencionado sobre el 112) a las 22.54 horas, donde se emiten fragmentos de su primera comparecencia
televisada y donde pide a la ciudadania que no salga a la carretera "si no es estrictamente necesario".
Ademés, reitera los canales oficiales de informacion y asegura que no pueden confirmar en ese momento
"pérdidas humanas", una afirmacién que también podria enmarcarse en el mencionado parametro de

negacion de la crisis.

Cuatro minutos mas tarde, a las 22.58 horas, la cuenta oficial del presidente publica también otro 'tuit', en
el que asegura que estan trabajando "de manera coordinada" con la UME, bomberos y emergencias. Un
mensaje que se encuadra con la estrategia denominada de "congraciarse" de Coombs, donde la organizacion
elogia o pone de manifiesto las acciones que se estan realizando para combatir la crisis. Ademas, en este

post Mazon reitera recomendaciones, como no salir de casa o subir a las zonas altas.

En su Ultimo mensaje de la jornada en la red X, a las 23.19 horas, el presidente de la Generalitat habla de

la importancia de que el mensaje sea "uUnico", para remarcar que es la primera vez en la que se ha utilizado

el sistema ES-Alert. Un post que, de nuevo, se sitUa en la estrategia de congraciarse, destacando en esta
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ocasion el uso de una herramienta para avisar a la poblacion, aunque este mensaje habia llegado a todas
luces tarde, algo que, a tenor de este post, no parecia haberse comprendido desde la institucion. Una
circunstancia que enlaza con la situacion ya estudiada de que puede realizarse una prediccion precisa por
parte de los gestores del riesgo, pero que posteriormente la alerta correspondiente no se emita

correctamente o0 no se comprenda, lo que provoca el fallo de todo el sistema (Intrieri et al. 2020: 1).

Sin duda, de todas las cuentas analizadas, la television publica valenciana fue la mas activa en servir
informacion de todo tipo a la poblacion, mas alla de la proporcionada por las fuentes institucionales, con
casi una treintena de mensajes que incluian desde informacion de servicio sobre el estado de infraestructuras

como imagenes incluso a veces en directo de las poblaciones inundadas.

Asi, la evaluacion de todas las comunicaciones oficiales emitidas por las instituciones en la red X desde el
envio masivo de alerta a los mdviles, permite observar la insuficiente informacién de utilidad recibida por
ciudadania y medios de comunicacion por parte de las organizaciones autonémicas y estatales. Atendiendo
a los parametros establecidos por Sturges (1994), la denominada "instructing information", la que debia
servir a la ciudadania para afrontar fisicamente la crisis, se produjo de forma muy endeble, aislada y, sobre
todo, tardia, e incluso contradictoria. Cuando llegaron las recomendaciones —ademas de la propia alerta— la
inundacion ya habia entrado en las casas de practicamente la totalidad de municipios afectados, el caos en
las carreteras era inevitable e incluso se habian producido la totalidad o mayoria de fallecimientos. Esto deja
en una situacion de mayor exposicion si cabe a las instituciones implicadas en la crisis, no sdlo por la gestion,
que no es el motivo de este estudio, sino por la comunicacion realizada, donde la ausencia de instrucciones
previas a la poblacién, asi como la negacién o falta de informacién concreta en la recta final de la jornada,
pone de manifiesto la sensacion de desconcierto y falta de control de la crisis por parte de las instituciones
responsables.Pulvinar vivamus fringilla lacus nec metus bibendum egestas. Iaculis massa nisl malesuada
lacinia integer nunc posuere. Ut hendrerit semper vel class aptent taciti sociosqu. Ad litora torquent per

conubia nostra inceptos himenaeos.

5. Conclusiones

Atendiendo a la primera de las preguntas de investigacion propuestas, referente a la informacion de utilidad
que se ofrecio a la ciudadania y a los medios en la precrisis, el analisis de la comunicacién evidencia que en
las horas previas a la riada del 29 de octubre de 2024 la informacion que se dio a la ciudadania fue asimétrica
y en algunos casos contradictoria, lo que pudo impedir que la poblacion se autoprotegiera, generando una
falsa sensacion de seguridad.

Las autoridades autondmicas, competentes en la gestion, si dieron datos y consejos por la mafiana para la
comarca de La Ribera y el desbordamiento del Rio Magro, sobre todo a través de la cuenta de Emergencies
en la red social X. También respondieron a las llamadas y peticiones de entrevistas de la radiotelevision
publica, A Punt. El organismo estatal Aemet fue otro de los emisores mas activos esa mafiana en la fase de

precrisis, también en X, y pidié precaucion, ademas de alertar del desborde de barrancos.

Sin embargo, la gravedad de esa informacion que se transmitia por la mafiana, también a través de A Punt,
con una programacion especial en radio y television, fue contrarrestada y minimizada por otros emisores,

como la portavoz del Consell (Ruth Merino) y el propio president de la Generalitat, Carlos Mazon, que en su
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Unica comparecencia en la fase de precrisis dio la informacion errénea de que no existia alerta hidroldgica,
con unas lluvias que supuestamente iban a remitir y a desplazarse hacia la Serrania de Cuenca. En la fase
de precrisis no hubo desde la Generalitat comunicados especiales, mas alla de declaraciones puntuales de
dos portavoces autondmicos que, como se ha evidenciado, confundieron y minimizaron la percepcion del
riesgo. El hecho de que las agendas oficiales del presidente y sus consellers, salvo la de Emergéncies, no
se moadificaran o incluso estuvieran en otras ciudades, pudo aumentar la sensacion de normalidad, tanto en

la ciudadania como en los medios que podrian haber hecho de altavoz de los peligros que se avecinaban.

La mayoria de la informacion oficial se sirvid a través de X, también en la fase poscrisis. Aunque la
informacion ha de adaptarse a los nuevos consumos y canales, cabe preguntarse si era suficiente el uso de
esa via para que llegara a toda la poblacion objetivo o deberian haberse utilizado otros canales que
aglutinaran a un publico diverso en edad y acceso a la informacién (Bruns, Axel & Burgess, Jean, 2014),
como anuncios en television, radio o utilizacion de mobiliario urbano, marquesinas o alertas tempranas al

movil.

Desde la inundacion de Utiel (14 horas) hasta la celebracion del Cecopi (17 horas), cuando Emergéencies
empieza a colapsar y se esta comprometiendo la capacidad de hacer rescates, la comunicacion de las fuentes
principales que han emitido por la mafnana continla estable y se desplaza hacia ese punto geografico, con
la radiotelevision publica aportando una importante informacion también en la red social X, ademas de en
sus canales de television, radio y web. El president de la Generalitat no aportara mas informacion sobre
Utiel. De hecho, cuando se decreta la alerta 2 de inundacién en esa zona, Carlos Mazédn empieza una
polémica comida de la que saldra tres horas después y que podria ser analizada aparte respecto a las
consecuencias que pudo tener en la evaluacion publica del comportamiento del president durante la crisis.

En cuanto a la segunda pregunta de investigacion, referida a la informacién proporcionada por las
instituciones durante la crisis, entendiendo como epicentro de la misma el desbordamiento del barranco del
Poyo (el causante de la mayoria de las 230 victimas mortales) ocurrido durante la tarde, el analisis evidencia
que a partir de la reunion del Cecopi iniciada a las 17 horas, el emisor principal de la Generalitat, el 112,

deja de comunicar.

De la misma manera, también la Aemet reduce drasticamente su informacion, quedandose solo A Punt como
protagonista emisor a través de los periodistas que tenia desplazados en las zonas y por las llamadas
telefénicas que recibe de ciudadanos atrapados. Otros organismos oficiales estatales, como Delegacion de
Gobierno o la Confederacion Hidrografica del Jlcar, no experimentan cambios, ya que durante todo el dia
han mantenido un perfil casi inexistente, con varios tuits sobre la emergencia, pero ofreciendo muy poca

informacion.

En cuanto a la tercera pregunta formulada, centrada en la reaccion tras el punto algido de la crisis, cuando
la tardia alerta ha sido enviada a los moéviles (20.11 h), cabe resenar que los representantes autondémicos y
todas sus cuentas practicamente desaparecieron durante la tarde y solo reapareceran a partir de que la
catastrofe haya sucedido, con un segundo mensaje de alerta al mdvil de la ciudadania (en este caso a las
comarcas de Ribera Alta, Ribera Baja, Hoya de Bunyol y L'Horta Sud) y, una hora después, a través de dos
apariciones televisadas del president y varios mensajes en X. En las comparecencias se da una informacion
escasa y poco ajustada al momento de la crisis. Por ejemplo, se aconseja subir a pisos altos cuando ya es
demasiado tarde y no se dan drdenes, sino recomendaciones que estan ya desfasadas, sobre el estado de

las carreteras, que a esa hora estan absolutamente devastadas e impracticables.
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Otro hito destacable es que desde la Presidencia de la Generalitat se da la errénea informacién de que el
teléfono 112 no ha caido, algo que los usuarios y los medios estan comprobando y denunciando en directo,
en ese mismo momento. Todo ello genera una sensacion de caos y una falta de informacion que el propio
president admite en su alocucion publica esa noche, alegando que han caido las comunicaciones y no

conocen el estado de la situacion.

Respecto a la cuarta pregunta de investigacion, relacionada con el papel comunicativo de los protagonistas
institucionales ese dia, la cuenta en X de Emergeéncies fue activa y dio informacion (til y ajustada hasta el
comienzo del Cecopi a las 17 horas, igual que hizo la Aemet. El president de la Generalitat estuvo ausente
informativamente, emitid® mensajes extermporaneos y cuando dio informacion de la catastrofe fue poco
ajustada a la realidad o contradictoria. La Delegacion de Gobierno y la CHJ dieron muy poca informacion
durante todo el dia, aunque si estuvo centrada en la emergencia. Los ministerios de Transporte y Adif

(responsable de las infraestructuras ferroviarias) informaron de los cortes ya entrada la tarde noche.

A Punt fue el Gnico emisor que estuvo dando informacion ajustada y relevante desde la precrisis a la
poscrisis, asi como durante la riada del Poyo, cuando todos los demas han desaparecido, aunque sus equipos
solo llegaron hasta Chiva y ya no pudieron bajar a I'Horta Sud, que fue el verdadero agujero negro
informativo. Consellerias relevantes como Educacion o Infraestructuras (la competente en carreteras)
estuvieron ausentes de la emergencia y practicamente no sirvieron informacion de utilidad, mas que cuando
las consecuencias eran irremediables, los colegios habian cerrado y decenas de personas se habian visto

atrapadas en las carreteras.

En resumidas cuentas: esta investigacion pone de manifiesto la carencia de preparacion previa y la
incapacidad de las instituciones para llevar a cabo una estrategia comunicativa capaz de alertar a la
poblacién del riesgo, recomendar medidas de proteccion y tranquilizar a la ciudadania. Por el contrario, la
comunicacién institucional fue escasa y cuando se produjo a menudo tuvo un efecto narcotizante, al
transmitir a los ciudadanos que no habia peligro. Fue una comunicacién ineficaz y contraproducente no sélo
por lo que comunicd, sino por lo que no comunicd, especialmente en las horas cruciales en las que se
producia el desbordamiento del barranco del Poyo y del rio Magro. Los representantes institucionales,
reunidos en el Cecopi, tardaron horas en adoptar decisiones, y durante esas horas apenas comunicaron a
la poblacidon. No comunicar tampoco fue una decisidén consciente, sino una consecuencia de la ausencia de
planificacion u organizacion de la comunicacion de crisis, agravada en el caso especifico de la Generalitat
Valenciana por la desaparicion, durante esas horas cruciales, del president de la Generalitat, Carlos Mazon.
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