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> Terremoto en Ecuador.

La importancia de la informacién en catastrofes

Quito / Madrid > 06 > 2016

res son los pilares de la gestién de las catastrofes: coor-

dinacién, cooperacién y comunicacién, segin el teérico

de la UNDRO Enrico Quarantelli. Cuatro si afladimos la

doctrina OTAN y hablamos de mando y control. Valo-
res estratégicos para poder reorganizar el caos lo antes posible.
Cuando la tierra sacude inmisericorde zonas vulnerables como
Ecuador el caos se apodera de todo. La incertidumbre y el panico
se echan a las calles y se producen altas demandas informativas en
unas primeras horas en las que hay muy poca informacién y atin
menos capacidades para trasladarla. Las empresas también deben
implicarse en la restauracién de la normalidad.

Es evidente que Ecuador no es Japdn (me refiero al terremoto de
2011) pero en ambos casos las comunicaciones via teléfono celular
colapsaron. La telefonia mévil, en situaciones como estas, dejan
de funcionar, y comunicar por internet es muy complicado. Sin
embargo, restablecer las comunicaciones en esta situaciéon es
critico para poder dimensionar la respuesta fruto de las primeras
evaluaciones. La tarea es urgente para contactar a unos familiares
con otros.
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De nuevo Twitter y Skype demostraron su utilidad en esta
situacién. Desde diferentes zonas afectadas recibimos en pocos
minutos informacién sincrénica de lo que acontecia (videos, fo-
tos,..). Twitter nos ofrece otras ventajas en situaciones como ésta,
consume poco ancho de banda y es, por lo tanto ideal en estas
circunstancias, Ademas, como ya ocurriera en Japén las lineas
fijas, y por lo tanto las ADSL, han aguantado mejor. En los perio-
dos en que internet funcioné fue una via ideal para no saturar las
comunicaciones. Ademas, Twitter se convirti6é en un muro de los
lamentos social dénde pedir ayuda.

Twitter sirvié para publicar las fotos de familiares desaparecidos
u organizar campaiias de solidaridad como por ejemplo #Desapa-
recidosEc y #EcuadorListoYSolidario respectivamente.

En general en Twitter se activaron varias tendencias que con
el pasar de las horas y de los dias se fueron consolidando y que
generaron millones de impresiones.
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También Facebook sirvié para pedir
ayuda. Un hombre lo usé para pedir el
rescate de sus hijas heridas. Estas, junto
a su mujer, fueron rescatadas por un
helicéptero 8 horas después. Otra mujer
daba gracias porque debido a mensajes
de Twitter contacté con su padre una vez
qgue difundié una fotografia de él. Estaba
en un centro de la Cruz Roja.

Pero ademas, las redes sociales sirvieron
para pedir personal de ayuda y para
exhibir teléfonos de apoyo profesional
psicolégico. También fueron un escapa-
rate para que los ciudadanos reportaran
dafios en infraestructuras.

En el mar de solicitudes de ayuda
algunos tuiteros mas experimentados
reenviaban peticiones al ministro del
interior José Serrano. Por ejemplo, sobre un hospital en el que
precisaban helicopteros para trasladar heridos.

Skype es otra forma ideal para decir que estamos a salvo, pero
su mayor consumo de datos deberia, por solidaridad, llevar-
nos a minimizar su uso. No obstante, hay que destacar como
esta empresa habilité el servicio de llamadas gratuitas. Otras
herramientas de gran valor en estas situaciones para localizar
a familiares desaparecidos fueron:
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¢ Buscas un familiar extraviado?, ingresa su
informacién en esta plataforma
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constante de datos
que ofrezcan certidumbres" dos en Ecuador. El Gobierno ecuatoriano

Google Crisis Response (con Person Fin-
der y ya usado en Japén), Twitter Alerts,
Family Links de Cruz Roja y el buscador
de desaparecidos de Cruz Roja Interna-
cional.

También hay que destacar la labor de la
herramienta Safety Check que Face-
book puso a disposicién para decir a los
amigos que se esta a salvo. Ademas, AT&T
realiz6 acciones para facilitar las comu-
nicaciones entre los usuarios de la Unién
Americana con sus familiares o conoci-

utilizé a través de Twitter otro platafor-
ma para ayudar a localizar a desapareci-
dos. En la pagina se obtuvieron mas de
1.800 personas registradas.

De la misma manera el Gobierno activé a
través de redes sociales para que la ciudadania pueda partici-
par como voluntario en la cuenta @VoluntarioEc y se inscriba
a través de una pagina web.

No cabe duda que en situaciones como estas las empresas
tecnolégicas suelen ser de las primeras que se vuelcan en la
ayuda, una solidaridad que deberia impregnar la accién de RSC
del empresariado de la zona afectada por el sismo con el fin

de devolver a la sociedad parte de lo que ésta la entrega con

su licencia para operar en el mercado. En este sentido, el buen
uso de la comunicacién por parte de las compaiiias en estas
situaciones puede resumirse en estos 10 puntos:

e  Alinearse con las politicas ptiiblicas de proteccién civil

e Ayudar a difundir mensajes de ayuda de las administra-
ciones y a sefialar fuentes solventes

° Poner a disposicién de las administraciones sus activos
digitales de comunicacién para ayudar a difundir los men-
sajes de proteccioén civil.

e  Ayudar a divulgar campafias de ayuda y solidaridad

° Definir acciones de solidaridad y ayuda por parte de la
compaiiia que tenga que ver con el “core” de la actividad
de la misma (esto es mejor disefiarlo en tiempos de paz)

° Implicacién de los empleados en estas acciones solidarias.

° Es necesario articular canales internos de comunicacién
para estas situaciones.

° Disefiar una estrategia de ayuda a los empleados y sus
familiares afectados por un fenémeno natural de estas
caracteristicas.

e  Apoyar en acciones de recuperacién del orden social.

° Mostrar y demostrar que la solidaridad y los valores son
parte del Mission Statement de la compaiiia.

Existen varias empresas que se activaron con estas acciones
en sus cuentas de redes sociales y que colaboraron de manera
directa, a través del Municipio de Quito o del Gobierno Nacio-
nal, tanto en la recoleccién de viveres como en la activacién de
mensajes sobre como protegerse o que se puede donar.



Como resumen dejamos también estos consejos para situaciones de
catastrofe:

e Acudir arecabar ayuda a los lugares establecidos

. No saturar las comunicaciones con llamadas de voz o video
conferencias

° Si funciona la telefonia mévil o las ADSL comunicarse por SMS,
Twitter o Facebook.

° No saturar las comunicaciones con el envio de fotos y videos

° Una radio a pilas sigue siendo el mejor método para obtener
informacién

° Las autoridades deben difundir rapidamente un teléfono de
informacién
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° Dados los problemas de comunicacién las autoridades deben
poner carteles o distribuir folletos con informacién basica.

° Es recomendable instalar diferentes puntos de informacién
para la poblacién afectada en lugares estratégicos.

e Lacomunicaciéon es un valor estratégico. Las autoridades deben
garantizar el suministro constante de datos que ofrezcan
certidumbres

° No se deben compartir Fakes en las redes. Cite fuentes oficiales
y verifique las fuentes. Si tiene dudas consulte con ellas o con
los equipos VOST de voluntarios digitales en emergencia. En
Ecuador la cuenta de @VOSTecuador comenz6 a estar operativa
tras el sismo. Y es que en éste, como en otros terremotos, tam-
bién hubo numerosos rumores.

Todo esto demuestra que la sociedad ecuatoriana esta completamen-
te involucrada con los medios sociales que en esta oportunidad han
sido de gran ayuda frente a la catastrofe que tuvo nuestro pais.
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Alejandra Rivas Mantilla es directora general de LLORENTE & CUENCA Ecuador. Especialista en asuntos corporativos, guber-
namentales y relaciones institucionales. Su carrera la ha desarrollado en sectores donde la gestién de la reputacion, los riesgos
regulatorios, manejo de crisis y las relaciones con stakeholders, asi como con los medios de comunicacién son fundamentales,
entre éstas, las industrias petrolera, tabacalera, minera y de telecomunicaciones. Formada ademas en la publicidad, donde se ha
desempefiado en entidades nacionales e internacionales a cargo de numerosas cuentas y campafas de importantes marcas.

arivas@llorenteycuenca.com

Luis Serrano es director del Area Crisis en LLORENTE & CUENCA Espana. Licenciado en Periodismo, es un experto reconocido

en comunicacién en emergencias y catastrofes y en la gestién de crisis en redes sociales. Jefe de Prensa del Centro de Emergen-

cias 112 de la Comunidad de Madrid, durante 17 afios manejé situaciones criticas como el atentado del 11M de Madrid, grandes si-

niestros industriales, crisis sanitarias, etc. Es autor del libro “11 M y otras catastrofes. La gestién de la comunicacién en emergen-

cias”. Es profesor del Master de Urgencias y Emergencias del CEU-TASSICA, asi como del Master de Fuego de la Universidad de

Lleida y Comunicacién Politica de la Universidad Camilo José Cela. Ademas, es colaborador de la Escuela Nacional de Proteccién
Civil, Comunidad de Madrid. Trabaj6 durante siete afios en los servicios informativos de Onda Cero.
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Desarrollando Ideas es el Centro de Liderazgo a través
del Conocimiento de LLORENTE & CUENCA.

Porque asistimos a un nuevo guién macroecondémico y
social. Y la comunicacién no queda atras. Avanza.

Desarrollando Ideas es una combinacién global de
relacién e intercambio de conocimiento que identifica,
enfoca y transmite los nuevos paradigmas de la sociedad
y tendencias de comunicacién, desde un posicionamiento
independiente.

Porque la realidad no es blanca o negra existe
Desarrollando Ideas.

www.desarrollando-ideas.com
www.revista-uno.com




