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Las redes sociales se están convirtiendo en los
últimos años en un medio de comunicación fun-
damental1 para la difusión de información en caso
de emergencia y/o catástrofe2. El acceso a la infor-
mación actualizada, precisa y fiable es de alta im-
portancia en estas situaciones3, y las herramientas
2.0 pueden utilizarse para mejorar la gestión de la
crisis. Como ya se pudo comprobar en el terremo-
to y tsunami de Japón4, y anteriormente en los 
seísmos de Chile y Haití o en el tornado de Tai-
wán5, las redes sociales y el resto de herramientas
2.0 fueron útiles no sólo para informar en relación
a las catástrofes, sino que sirvieron para la bús-
queda de personas desaparecidas, contacto con
familiares y amigos que se encontraban en la zo-
na, petición de ayuda y difusión de avisos sobre
seguridad ciudadana.

Con esta nueva perspectiva, la comunicación
realizada a través de las redes sociales en emer-
gencias precisa establecer una serie de normas6

(o recomendaciones por parte de los organismos
oficiales) ya que, en caso contrario, puede des-
embocar en un punto en el que se genere tanta
información que llegue a ser difícil para la pobla-
ción encontrar información específica y fiable7.

ARDE VALENCIA: La experiencia española

Durante la última semana del mes de junio de
2012 concurrieron en el tiempo dos incendios en
un radio de menos de 100 kilómetros: uno origi-
nado en Cortés de Pallás y otro en Andilla, ambos
en la provincia de Valencia.

El incendio de Cortés de Pallas se originó el día
28 de junio. El 112 recibió la primera llamada a
las 16 horas y el primer aviso oficial vía Twitter se

realizó desde la cuenta oficial @gva_112cv a las
16:35 horas. La etiqueta (hashtag) utilizada para
el seguimiento del citado incendio fue #ifcortes-
depallas. La superficie calcinada superó las 29.000
hectáreas.

El incendio de Andilla se originó el 29 de ju-
nio. La llamada al 112 se realizó a las 16:36 horas
y el primer tweet oficial se publicó a las 19:30 ho-
ras del mismo día. La etiqueta utilizada fue #ifan-
dilla. En este caso la superficie afectada superó las
20.000 hectáreas.

La actividad en redes sociales acerca de ambos
incendios fue muy elevada: #ifcortesdepallas e
#ifandilla llegaron a ser tendencia (trendingtopic)
en Twitter en España el día 1 de julio. Mayor rele-
vancia tuvo la etiqueta alternativa #ardevalencia
que fue tendencia tanto el día 1 como el 2 de ju-
lio. Una muestra de que no siempre la etiqueta
oficial es la más seguida. En ambos incendios, de
entre toda la información que se difundió por
Twitter, hubo cuatro situaciones y casos concretos
que nos han permitido realizar un breve análisis
de la necesidad de mejora de la gestión de las
emergencias a través de las redes sociales.

Caso 1. El Ayuntamiento de Carlet solicitó el 1
de julio a las 13:14 horas (por Facebook y Twitter)
voluntarios para colaborar en las tareas de extin-
ción del incendio, citando a los interesados en un
punto concreto del municipio. En Twitter el aviso
empezó a incluir la solicitud de motosierras, que
en el mensaje original no aparecían; 36 horas des-
pués, el aviso seguía difundiéndose en Twitter
(más de 3.000 tweets y retweets), pidiendo moto-
sierras para un incendio que en ese término muni-
cipal ya estaba controlado. El ayuntamiento reci-
bió más de 2.000 l lamadas colapsando la
centralita de la policía local. Sin embargo, el men-
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saje oficial del ayuntamiento indicando que ya no
necesitaban más voluntarios, publicado tres horas
después del primero, apenas tuvo repercusión.

Caso 2. El día 1 de julio por la tarde saltó en
Twitter la noticia de que el fuego estaba a 5 km
de la central nuclear de Cofrentes, información
que confirmaron webs asociadas a organismos ofi-
ciales. Se publicó incluso que el fuego rodeaba la
central, aunque al poco tiempo la propia central y
vecinos de la zona desmintieron el hecho. 

Caso 3. La mayoría de las fotos con fuego rela-
cionadas con estos incendios (algunas de ellas
dantescas) que se publicaron los días 1 y 2 de ju-
lio correspondían a imágenes tomadas días antes.
Sin embargo, el impacto de las imágenes tuvo
más importancia que la realidad de las mismas.
Esto influyó en la gravedad percibida a través de
redes sociales, y contribuyó al desconcierto gene-
ralizado.

Caso 4. La petición de voluntarios fue uno de
los mensajes más repetidos esos días. La mayoría
incluía un número 902 perteneciente a Cruz Roja.
Dicha organización confirmó a través de Twitter
que no había pedido voluntarios, y ofreció un nú-
mero 902 para información general. Finalmente,
la transmisión vírica provocó que dicho número
se incluyera en cualquier tweet sobre voluntarios o
peticiones para las zonas afectadas.

Discusión

Lo acontecido en las redes sociales durante los
incendios de Valencia pone de manifiesto las difi-
cultades que supone la gestión de la información
durante una crisis9 y nos plantea la necesidad de
mejorar la estrategia de comunicación por parte
de organizaciones, administraciones públicas, me-
dios de comunicación y, en última instancia, de
los propios ciudadanos, para poder hacer frente a
estas situaciones excepcionales.

Con respecto a los organismos oficiales10, es ne-
cesario que exista una cuenta única oficial que
centralice y difunda la información pública. Sería
recomendable que estuviese creada con anteriori-
dad para que, llegado el momento de la crisis,
contara con la mayor cantidad de seguidores posi-
ble11 y su información fuera tenida en cuenta co-
mo oficial. En los incendios analizados, la cuenta
de Twitter del Gabinete de Comunicación de
Emergencias de la Comunitat Valenciana
@gva_112cv cumplía esa función, pero el conteni-
do de los mensajes tenía poco que ver con normas
de seguridad, avisos a la población, control de ru-
mores y solicitud de ayuda.

Parece recomendable, a su vez, que el organis-
mo designado como medio de difusión oficial im-
plemente en su web un apartado dirigido a incluir
una información más detallada de aquello a lo
que se hace referencia a través de los mensajes en
las redes sociales. Esto ayudaría en gran medida al
control de rumores o de información no contras-
tada proveniente de otras fuentes no oficiales. El
enlace a la web se añadiría en cada mensaje.

El uso de un mapa interactivo que geoposicio-
ne los frentes de los incendios, las carreteras cor-
tadas, las zonas desalojadas y cualquier tipo de in-
cidente reseñable facilitaría la gestión de la
información. Dicho mapa debería actualizarse de
manera frecuente por parte del organismo de
control de las emergencias.

Otra práctica aconsejable es repetir durante la
fase activa de la emergencia cuál es la cuenta ofi-
cial y el enlace a la web que sirve de tablón de
anuncios para la difusión de información oficial y
los avisos a la población. También es importante
realizar un uso y difusión apropiada de las etique-
tas para conseguir que toda la información esté
agrupada bajo la misma etiqueta y evitar que una
etiqueta no oficial tenga más relevancia que las
oficiales.

Es necesario que las fuentes oficiales monitori-
cen de forma constante las redes sociales para de-
tectar y atajar a tiempo los rumores y bulos rela-
cionados con la emergencia e interactúen en la
medida de lo posible con los usuarios que les soli-
citen información11. Los medios de comunicación
deben ser extremadamente cuidadosos a la hora
de difundir información que no provenga de fuen-
tes oficiales. Como se observó durante los incen-
dios forestales de Valencia, cayeron en la trampa
de los bulos y rumores por no contrastar los da-
tos11. Dado que tienen un alto número de segui-
dores en las redes sociales y se consideran fuentes
fiables de información, la difusión de información
errónea lo único que consigue es favorecer el caos
y el ruido, dificultando la comunicación.

Los usuarios de las redes sociales deben ser
responsables con la información que crean y que
difunden12. En nuestro afán de ayudar a veces co-
metemos errores que entorpecen y generan mu-
chísimo ruido en las redes sociales, ahogando la
información oficial. Es necesario asegurarse de que
la información proviene de la cuenta oficial desig-
nada y que el enlace dirige a la web que corres-
ponde. En caso de duda, lo mejor es confirmar la
información y preguntar a la fuente oficial o revi-
sar sus últimas actualizaciones de cuenta.

Si nos encontramos cerca del lugar donde se
produce la emergencia y queremos notificar una
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información que creamos que es relevante, debe-
mos remitirla a la cuenta oficial y usar las etique-
tas correctamente. Si nuestra información contie-
ne una fotografía13, es una buena práctica
geoposicionarla y ponerle fecha para evitar confu-
siones.

Podemos concluir que las redes sociales, ges-
tionadas de manera eficaz durante las emergen-
cias, pueden ser unas herramientas muy potentes
para la comunicación entre las administraciones,
los medios informativos, las organizaciones de vo-
luntarios14, los cuerpos intervinientes y los ciuda-
danos. Es necesario seguir una serie de normas
básicas de actuación que eviten el caos y la pro-
pagación de bulos y rumores que generan confu-
sión e incertidumbre entre la población y que
pueden llegar a entorpecer la labor de los servi-
cios de emergencia.

Es necesario que estas nuevas herramientas y
las estrategias de uso se integren como parte de
los protocolos de comunicación dentro de los pla-
nes de emergencia y se forme a los responsables
para una gestión eficaz.
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