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1. Introduccion

A lo largo de las ultimas décadas, los espanoles hemos sufrido distintas catéstrofes
medioambientales que han puesto a prueba tanto la capacidad de respuesta de las
instituciones espafiolas como la eficacia de su comunicacion en situaciones de crisis.
Estos episodios permiten comprender la evolucion de los modelos comunicativos

aplicados y constituyen un antecedente para contextualizar la DANA de 2024.

El primer gran hito comunicativo es la marea negra del Prestige, conocida popularmente
como el «chapapote», pues el 13 de noviembre de 2002 el petrolero monocasco Prestige
sufrié un accidente frente al litoral gallego y en las semanas siguientes se produjo un
vertido de en torno a 60.000 toneladas de fuel pesado, de mala calidad, extendiéndose a
las costas del norte de Portugal, la costa cantabrica y el oeste de Francia (Pereiro, 2022).
La demora de toma de decisiones, las 6rdenes improvisadas de las instituciones y la
manipulacion a la que fueron sometidos los medios de comunicacion provocaron una

notable reaccion popular (Gonzalez, 2025).

Unos afios mas tarde, el 11 de mayo de 2011 Lorca (Murcia) vive uno de los peores
terremotos de su historia, con el 83% de las viviendas afectadas, la totalidad del
patrimonio histdrico-artistico seriamente dafiado, las infraestructuras e instalaciones
destrozadas (Medina R. , 2016). El Ayuntamiento de Lorca carecia de un plan de
comunicacion previo ante emergencias, por lo que su estrategia se desarrolld desde el
inicio de la crisis bajo la direccion del alcalde y su gabinete. La comunicacion se baso en
la transparencia, la coordinacion y la prudencia, con el alcalde como principal portavoz.
Los mensajes se enfocaron en los ciudadanos afectados y en la sociedad en general, con

el objetivo de darle visibilidad a la tragedia y fomentar la solidaridad (Medina R. , 2016).

Diez afios mas tarde, en 2021, Espafia vivié dos importantes crisis naturales. La primera
en enero con la borrasca Filomena que afectd al pais entero y provocd nevadas historicas
que colapsaron el transporte en varias comunidades autdbnomas, especialmente en Madrid.
La comunicacién institucional fue criticada por la falta de prevision y coordinacion, lo

que dificulto la gestion de la crisis y la proteccion de la ciudadania.

Unos meses mas tarde, el 19 de septiembre, la erupcion del volcan Cumbre Vieja en La
Palma supuso un desafio para la comunicacion ante emergencias prolongadas. Radio
Television Canaria retransmitio la erupcion en directo desde el inicio hasta el final,

mientras otros medios redujeron imagenes que pudieran herir la sensibilidad de los



afectados. Incluso se utilizé recreaciones con realidad virtual aumentada como recurso
educativo y divulgativo, destacando La Hora de la 1 (TVE) y Una hora menos (RTVC).
La combinacién de informacion contante, sensibilidad y tecnologia fue clave para una

comunicacion eficaz (Melo Lopez, 2023).

La ultima gran catastrofe se produjo el pasado 29 de octubre de 2024. La Comunidad
Valenciana vivié uno de los episodios meteoroldgicos mas devastadores de su historia
reciente como consecuencia de una DANA (Depresion Aislada en Niveles Altos),
fendmeno que anteriormente era conocido como ‘“gota fria” (Martin Leon, 2003). Las
lluvias torrenciales asociadas a este fenomeno meteorologico causaron 229 muertos y
miles de afectados, importantes inundaciones, colapsos en infraestructuras clave y
alteraciones generalizadas en la movilidad y el funcionamiento de los servicios publicos,
ademas de generar una fuerte sensacion de alarma, vulnerabilidad e inquietud ante toda
la ciudadania. Durante el suceso la informacion que ofrecieron las instituciones y la
gestion que hicieron de la crisis fue criticada y favorecid la distribucion de bulos

infundados.

La experiencia acumulada en diferentes desastres recientes pone de manifiesto que la
comunicacion, en su sentido mas amplio, continiia enfrentando ciertas limitaciones de
eficacia. No solo las instituciones, sino también los medios de comunicacion, y en
ocasiones, la propia ciudadania a través de las redes sociales, contribuyen a generar
mensajes falsos, fragmentados o contradictorios que aumentan la sensacion de

incertidumbre frente a una crisis.

Lejos de constituir un problema aislado, estas deficiencias revelan la necesidad urgente
de repensar la comunicacién en contextos de crisis medioambientales desde una
perspectiva integral, que contemple una coordinacion entre instituciones, responsabilidad
de los medios y la influencia de los canales digitales. Por todo esto, resulta pertinente
llevar a cabo un andlisis en profundidad de las estrategias empleadas en situaciones de
grandes crisis como la DANA, con el fin de identificar tanto buenas practicas como areas

de mejora. Esta reflexion constituye el punto de partida del trabajo.



2. Finalidad y motivos

Elegi centrar el Trabajo de Fin de Grado en la comunicacion de crisis del Gobierno
valenciano durante la DANA de octubre de 2024, no solo por la magnitud del desastre,
sino por el fuerte impacto emocional y social que generd. Durante todos esos dias, muchas
de las personas tanto de la Comunidad Valenciana como de fuera vivieron momentos de
incertidumbre, miedo e impotencia. Las lluvias torrenciales causadas por la DANA no
solo arrasaron con lo material, sino que también dejaron al descubierto una importante

fragilidad institucional en cuanto a la forma de comunicar una emergencia a la ciudadania.

Como estudiante de Comunicacidon, me senti interpelada por la confusion que generaban
algunos mensajes oficiales, las alertas tardias y la oleada de desinformacion en redes
sociales. Vi como la falta de coordinacion y la ambigiiedad de los comunicados podian

empeorar una situacion ya de por si critica debido a la catastrofe.

Este trabajo nace de la necesidad de comprender qué fallo, pero también de una inquietud:
cémo puede la comunicacion institucional recuperar la confianza de la ciudadania en
momentos de crisis. Creo solidamente que analizar este caso no es simplemente un
ejercicio académico, sino una forma de contribuir a que las futuras emergencias se

gestionen con mas humanidad, claridad y eficacia.

Asimismo, como persona que ha crecido en una sociedad cada vez mas polarizada y
sobreexpuesta a la informacion, me preocupa el poder de los discursos, ya que, durante
la DANA, hubo momentos en los que fue dificil distinguir entre lo oficial, lo real y lo
manipulado. Por tanto, este trabajo no busca sefialar culpables, sino generar conciencia
sobre la importancia de una comunicacidn transparente y preparada para cualquier tipo
de crisis porque cuando una institucion comunica bien, no solo gestiona una crisis, sino
que se aumenta la confianza en ella y se fortalece el vinculo entre la ciudadania y sus
representantes, marcando la diferencia entre sensacion de desamparo a esperanza. Con
este trabajo se pretende responder a la pregunta: ;qué lecciones se pueden extraer de la
comunicacion del Gobierno Valenciano durante la DANA de 2024 para mejorar la gestion

comunicativa de futuras crisis climaticas?



3. Objetivos y metodologia

Objetivo general

Evaluar el modelo de comunicacion institucional utilizado por el Gobierno Valenciano
durante la gestion de la DANA de 2024, con el fin de evaluar su eficacia, coherencia y

capacidad ante una situacion de crisis de grandes dimensiones.
Objetivos especificos

1. Analizar el contenido y el enfoque de los mensajes difundidos en comparecencias
de Carlos Mazédn, presidente de la Comunidad Valenciana, desde el 29 de octubre
hasta el 3 de noviembre, dia en el que el presidente de Espafia y los Reyes visitan
Paiporta.

2. Evaluar la temporalidad y frecuencia de los mensajes emitidos.

3. Detectar debilidades de mejora en la estrategia de comunicacion de crisis.

4. Proponer recomendaciones para optimizar la coordinacion, claridad y eficacia de

la comunicacion institucional en futuros episodios de emergencia climatica.

La metodologia empleada en este trabajo es de caracter cualitativo siguiendo el modelo
tedrico de la Situational Crisis Communication Theory (SCCT) de Coombs,
concretamente en su categoria victim cluster. El andlisis cualitativo permite comprender
no solo el contenido de los mensajes, sino también su construccion discursiva, su

proposito comunicativo y su adecuacion al modelo utilizado.

El corpus del estudio estd formado por todas las comparecencias publicas que realizd
Carlos Mazon entre el 29 de octubre y el 3 de noviembre de 2024, periodo que incluye la
fase mas critica del fendmeno meteoroldgico y las primeras reacciones institucionales.
En cada comparecencia se analizaran varios parametros derivados del modelo SCCT,
adaptados al contexto de la DANA, permitiendo de este modo evaluar si el discurso
institucional se alinea con las estrategias recomendadas para crisis clasificadas por
Coombs como victimas, en las que la institucion se considera a su vez una victima

afectada por un fendmeno externo. Los parametros seleccionados y que se analizan son:

- Tema principal del mensaje.
- Estrategia comunicativa empleada
- Tono del discurso

- Gestion de bulos y desinformacion



- Nivel de responsabilidad percibida

- Empatia con los afectados

A través de estos parametros se determinara hasta qué punto el discurso oficial respondio

adecuadamente al modelo SCCT de Coombs.

4. Estado de la cuestion

4.1. La comunicacion de crisis

El objetivo de la comunicacion de crisis por parte de una institucion es, sobre todo, reducir
la incertidumbre entre sus publicos internos y externos y posicionarse como fuente de

informacion principal (Canabate, 2017).

Ahora bien, el modo en que las instituciones alcanzan este propoésito esta condicionado
por la manera en que la sociedad percibe el riesgo y consume la informacion. Como
subraya Ulrich Beck en su libro La sociedad del riesgo: Hacia una nueva modernidad
(Beck, 1998) la percepcion del riesgo se ha intensificado en las ultimas décadas vy,
especialmente, a raiz de la Covid-19. Esta transformacion se debe a la inmediatez y la
universalidad de la informacion, ya que, en el escenario actual hipermedia, no existen
fronteras en el &mbito comunicativo, lo que puede probar un cambio de actitud en los

receptores.

En este contexto, a lo largo de los afios se ha tratado de sistematizar la gestion
comunicativa de las crisis con diferentes modelos teoricos. Entre ellos destaca el Crisis
and Emergency Risk Communication (CERC) desarrollado por el Centro para el Control
y la Prevencion de Enfermedades (CDC), que enfatiza la rapidez, la transparencia y la
empatia en la emision de mensajes (Barbara Reynolds, 2005). Asimismo, la Situational
Crisis Communication Theory (SCCT) de Coombs (2007) que aporta un marco util para
comprender como las instituciones deben adaptar sus estrategias comunicativas en
funcion del tipo de crisis y del grado de responsabilidad que se les atribuya. Todo
comienza con un evento que puede afectar negativamente a la organizacion. La
percepcion que el publico tiene sobre la responsabilidad de la empresa es clave: cuanto
mayor sea la responsabilidad atribuida, mayor sera el impacto en la reputacion y mas
estratégica debe de ser la respuesta. Ademads, la manera en la que la organizacion ha
manejado crisis anteriores y la reputacion previa con sus publicos influyen en como se

percibe la crisis actual, ya que una reputacion sélida puede amortiguar su efecto negativo.



En funcion de todo esto, la organizacion adapta sus estrategias de respuesta que afectan a
las emociones del publico y a su vez, a su percepcion de la organizacion. Todo este
proceso impacta realmente en la reputacion y, finalmente, determina intenciones de

comportamiento por parte del publico (figura 1).
Crisis

Responsabilidad en ; ;
P —____ Historiadela

. situaciones de crisis st
Estrategias de crisis

respuesta a la
crisis

Reputacion
organizacional Reputacion de

\ relaciones
Emociones previas

T

Intenciones de
comportamiento

Figura 1: Teoria de la Comunicacion Situacional en Crisis (SCCT)

Fuente: (Bangun, 2021)
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5. Marco tedrico

Antes de profundizar en lo que significa «comunicacion de crisis», conviene remontarnos
al significado de estas dos palabras a nivel individual. El primer término «comunicaciony
proviene del latin «comunis» (comun). La raiz com- significa «con» o «juntoy», y munis
se relaciona con «cumplir con un deber» o «participar». En este sentido y tal como dicta
la RAE «es la accion y efecto de comunicar o comunicarse». Mientras que «crisis»
procede de la palabra griega «krisis», que se deriva del verbo «krinein» y significa
«cambio profundo y de consecuencias importantes en un proceso o una situacion, o en la

manera en que estos son apreciados» (RAE, 2025).
Del Pulgar (1999) define una crisis como:

Toda situaciéon decisiva para la supervivencia de una compafiia que puede afectar
al publico (interno y externo), al producto, al proceso, a la distribucion, a la
seguridad o a los mercados financieros, y en la acusa una notoria escasez de
informacion que tratan de paliar los medios convirtiendo a la organizacioén en
centro de atencion y comprometiendo asi su imagen, su credibilidad o su

capacidad productiva.

Por lo tanto, la comunicacion de crisis se refiere al conjunto de estrategias utilizadas en
la comunicacion para manejar situaciones delicadas que pueden comprometer la imagen

publica de una empresa o institucion (UNIR, 2024).

5.1.Tipos de crisis

Las crisis pueden categorizarse de manera general en dos tipos principales (Herrero,
1998). En primer lugar, las crisis evitables, que se originan a partir de acciones humanas
y cuya ocurrencia podria haberse prevenido mediante una gestion oportuna y eficaz. En
segundo lugar, las crisis no evitables o accidentales, cuyo origen suele encontrarse en

fendmenos naturales.

Si bien existen diversos enfoques para clasificar los tipos de crisis, la mayoria de ellos
comparten ciertos elementos comunes. En este sentido, Ritter (1999) propone la siguiente

clasificacion que divide las crisis en cinco categorias:
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1. La primera categoria se relaciona con los productos e incluye situaciones
derivadas de su mal uso, contaminacion, mal funcionamiento, reclamos y otras
cuestiones en las que se vea involucrada la responsabilidad del fabricante.

2. Lasegunda categoria corresponde a las crisis en la industria de los servicios, como
incendios en hoteles, accidentes ferroviarios, secuestros de aeronaves o cortes
prolongados de suministro eléctrico.

3. Latercera categoria se centra en el medio ambiente, incluyendo crisis relacionadas
con vertidos de productos quimicos y organicos en suelos y rios, explosiones en
instalaciones industriales, contaminacion de playas o derrames de plantas de
energia nuclear.

4. La cuarta categoria se vincula a cuestiones institucionales, tales como
adquisiciones hostiles, quiebras, corrupcion, sobornos, fraudes y diversos
problemas financieros y legales.

5. Por ultimo, la quinta categoria se refiere a las crisis vinculadas a las personas, es
decir, a empleados y obreros. En este grupo se incluyen cierres patronales,

discriminacion, huelgas, acoso sexual o asaltos.
Por su parte, Lerbinger, (1997) clasifica en siete los tipos de las crisis por su origen:

- Crisis naturales: incendios, explosiones y desastres meteoroldgicos.

- Crisis tecnologicas: faltas en los sistemas de tecnologia.

- Cirisis de confrontacion: disputas provocadas por individuos y grupos que estan
en descontento con la entidad.

- Crisis de malevolencia: cuando existen opositores que utilizan medios violentos
para demostrar hostilidad en contra de la organizacion.

- Crisis de gestion de valores sesgados: provocadas por una deficiencia en la gestion
directiva.

- Cirisis de decepcion: surgen por la falsificacion u ocultamiento de informacion por
parte de la directiva en sus procedimientos.

- Cirisis de gestion de mala conducta: es cuando la organizacion es consciente de
que las acciones que estdn cometiendo son ilegales, como el soborno o la

corrupcion.

El enfoque de Coombs (1995) plantea que existen cuatro tipos de crisis:

12



Le Faux Pas (paso en falso en espafiol): se suelen iniciar por agentes externos que

pretenden enfrentarse a una organizacion.

Los accidentes: tanto los errores naturales como los provenientes de los errores de

los humanos.

Las transgresiones: acciones intencionales tomadas por una organizacion

El terrorismo: son acciones intencionales llevadas a cabo con el fin de herir directa

o indirectamente una organizacion.

Otros autores que han teorizado sobre los tipos de crisis de comunicacion que pueden

producirse son Mitroff y Pearson (1995) que organiza las distintas crisis segin su origen

y gravedad (Figura 2).

Tecnicol/ economico

Ataques economicos
m:nusextorsién Ataques informativos externos
. sohomo * viclacion de cupynghF
e boicot . pér_dida .dre informacion
.« Opa » falsificacion
*  rumores
Mega dafios Efecto Causa
s desastres - Averias
ecologicos ® avisos
» accidentes Factores * producto defectuoso
Sorero ocupacionales ¢ averas 'I"_hmﬁc“ | Normal
e salud s negligencia/ errores
s enfermedades » seguridad deficiente
Psicopatologia
& terrorismo Recursos
* imitadores Imagen humanos
* sabotaje in situ corporativa s situacién
* SEecuestro ejecutivos e danosala de
* acoso sexual reputacion ejecutivos
* rumores * rumores s moral
deficiente
Humano/ Social

Figura 2: Clasificacion segun Mitroff y Pearson

Fuente: (Instituto Nacional de Administracion Publica, 2019)

El esquema de Mitroff y Pearson (1995) distingue dos grandes dimensiones causales: la

técnico-econdmica, que incluye ataques externos (extorsion, boicot, violacion de

copyright, pérdida de informacidn), averias técnicas o errores de seguridad, y la humano-

social, que contempla factores como la psicopatologia (terrorismo, acoso, intimidacién),
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la imagen corporativa (rumores, dafios a la reputacion) y la gestion de recursos humanos
(situacion de directivos, moral deficiente). Se trata de un modelo que permite clasificar,
comprender y anticipar las crisis de forma integral, al reconocer tanto sus dimensiones

técnicas como sociales, facilitando el disefio de planes preventivos y de respuesta.

A modo de resumen se podria indicar que las diversas clasificaciones de crisis concuerdan
en que cualquier situacion de emergencia se origina a partir de un acontecimiento que
pone en peligro la estabilidad de una organizacion y exige una reaccidon comunicativa
inmediata. Todas las tipologias diferencian entre crisis de origen interno, a causa de
errores humanos, fraudes o conductas inapropiadas, y crisis de origen externo, como
catastrofes naturales, o accidentes inevitables. Esta dualidad se erige como el elemento

comun en los modelos de Herrero, Ritter, Lerbinger, Coombs, Mitroff' y Pearson.

Sin embargo, existen variaciones en cuanto al nivel de detalle y perspectiva analitica.
Mientras Herrero (1998) establece una categorizacidn entre crisis evitables y no evitables,
Ritter y Lerbinger presentan clasificaciones mas amplias, considerando la naturaleza del
dafio: productos, servicios, medio ambiente... En cuanto a Coombs (1995), es quien
ofrece una perspectiva mds centrada en la comunicacion, enfocdndose en la
intencionalidad y el tipo de atribucidén que cada crisis provoca, un aspecto clave en su
teoria SCCT. Por su parte, Mitroff y Pearson (1995) enriquecen el analisis con un modelo
que integra las dimensiones técnicas y humanas, permitiendo de este modo examinar las

crisis en funcion de su complejidad estructural.

Aunque cada autor presenta una perspectiva especifica, todos contribuyen con
herramientas complementarias para identificar, clasificar y entender las crisis, facilitando
la seleccion de estrategias adecuadas para la prevencion y la respuesta en el ambito de la

gestion y comunicacion de crisis.
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5.2.Fases de una crisis

Uno de los modelos mas conocidos de la evolucion de las crisis es el de Gonzalez Herrero
(1998) quien afirma que una crisis se concentra en el nacimiento, desarrollo, madurez y
declive. Ademas, Gonzalez Herrero (1998) argumenta que estas diferentes fases varian si

se trata de una crisis evitable (figura 3) o no evitable (figura 4).
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Figura 3: Modelo de gestion de la comunicacion de crisis evitables

Fuente: (Diaz Cano & Garcia Manso, 2011)
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Figura 4: Modelo de gestion de la comunicacion de crisis no evitables

Fuente: (Diaz Cano & Garcia Manso, 2011)

En este modelo se establecen tres grandes frases: proaccion, reaccion y post crisis, que
permiten comprender la evolucion de una crisis no evitable y la respuesta comunicativa

que debe seguir.

En la fase de proaccion, la organizacion desarrolla un trabajo de vigilancia y de
planificacion que se orienta a la prevencion, mediante el seguimiento continuo del entorno,
la recopilaciéon de informacion y la creacién de sistemas internos de alertas y
comunicacion. En esta etapa, representada en la parte izquierda del grafico, se incluyen
actividades como el seguimiento del entorno, la recopilacion de informacion relevante, la
educacion de los publicos y el establecimiento de sistemas internos de comunicacion y
alerta. Todo esto constituye la base de una gestion preventiva eficaz. Su objetivo es
detectar las sefiales de alarma que preceden a una crisis, permitiendo activar con
antelacion los protocolos de comunicacion y de accion. Esta fase es clave porque permite

no entrar a ciegas a la crisis, reaccionando tarde y de manera descoordinada.

Posteriormente, cuando la crisis irrumpe de forma subita, se entra en la fase de reaccion,
caracterizada por la activacion del comité de crisis y la puesta en marcha de estrategias

comunicativas inmediatas destinadas a contener los efectos del suceso, informar con
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transparencia a los publicos y evitar la propagacion de rumores. En esta etapa, la gestion
informativa y la coordinacion entre organismos adquieren un papel central para mantener

la credibilidad institucional.

Finalmente, la fase postcrisis se centra en la evaluacion del proceso y en la reconstruccion
tanto material y reputacional de la organizacidon con el objetivo de aprender de la

experiencia y restablecer la confianza social.

Por otro lado, segin Pifiuel y Westphalen (1993) podemos distinguir cuatro etapas en las

Crisis:

1. Fase preliminar: cuando comienzan a detectarse sefales que podrian anticipar
una situacion de crisis, lo ideal es que la organizacion, advertida por estos indicios,
adopte de inmediato las medidas adecuadas para corregir cualquier circunstancia
que pueda desencadenarla. Villafafie (2002) sostiene que “la mejor prevencion es
una imagen positiva”, subrayando la importancia de tener una reputacion so6lida
que proteja de una posible crisis.

2. Fase aguda: momento en el que aumenta la presion de los medios de
comunicacion, dando cobertura al maximo sobre el acontecimiento: la
especulacion podria llegar a distorsionar la informacién con consecuencias
inesperadas para la organizacion, pues los rumores se extienden rapido y
generalmente son de caracter negativo.

3. Fase cronica: consecuencias a varios niveles derivados de la crisis:
investigaciones, apertura de negociaciones, consecuencias juridicas...

4. Fase postraumatica: una vez acabada la crisis llega el periodo de reflexion y
extraccion de balances. Se toman decisiones derivadas del efecto accion-

reacciones, como refuerzo de las medidas de seguridad o reestructuracién interna.

Ambos modelos coinciden en que toda crisis se desarrolla en tres grandes etapas: una fase
inicial de anticipacion, proaccion segiin Gonzalez Herrero y fase preliminar segiin Pifiuel
y Westphalen, una fase central en la cual la crisis se desata y requiere una respuesta
inmediata (reaccion o fase aguda) y una fase final orientada hacia la recuperacion y
aprendizaje. No obstante, difieren en el nivel de detalle con el que describen estas etapas.
Gonzélez Herrero simplifica el cierre en una tnica fase de postcrisis, enfocada en evaluar
errores y restaurar la reputacion. Por otro lado, Pifiuel y Westphalen dividen esta parte en

dos momentos distintos: una fase cronica que aborda las consecuencias a largo plazo
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como investigaciones o negociaciones y la fase postraumatica, destinada al balance final

y a la implementacién de medidas de mejora.

A pesar de estas diferencias, ambos enfoques coinciden en que una crisis no es un evento
aislado, sino un ciclo que exige preparacion anticipada, accion y una posterior reflexion

para fortalecer a la organizacion ante posibles situaciones adversas en el futuro.

5.3.Modelos de gestion de la comunicacion de crisis

Entre los modelos generales de gestion de comunicacion de crisis que existen, cabe
destacar el modelo de Pauchant y Mitroff (1992), que se utiliza de referencia porque

marca un antes y un después en el campo de la comunicacion de crisis (Garcia, 2010).

En este modelo los autores consideran que en una organizacion son los individuos los que
ejercen una influencia decisiva en la perspectiva desde la que puede abordar las crisis y
los esfuerzos de la gestion (Medina J. C., 2011). Este modelo se denomina Onion (cebolla)
ya que reconoce la existencia de cuatro niveles convergentes, desde el caracter de los
individuos trabajando en la organizacioén, pasando por la cultura y las estructuras
organizacionales y, al final, las estrategias de la organizacion, en donde se incluyen los

mecanismos, planes y procedimientos para gestionar la crisis y se mencionan 5 fases:

1. Fase de detencion de sefiales
Fase de preparacion/prevencion
Fase de contencion/ limitacion de dafios

Fase de recuperacion

A

Fase de aprendizaje

Otros autores han propuesto modelos de gestion que definen las distintas etapas de la
crisis y como gestionarlas. Es el caso del modelo de las 4Rs de Heath (1998), que define
un modelo especifico en la planificacion de las situaciones de crisis a partir de cuatro

etapas:

- Reduccion (Reduction): evaluacion de los riesgos y su posible impacto.
- Preparacion (Readlines): entrenamiento para la gestion de la crisis.
- Respuesta (Response): analisis del impacto de la crisis y auditoria de crisis.

- Recuperacion (Recovery): mecanismos de recuperacion.
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Por su parte, Sandman (2000) distingue entre cuatro tipos de comunicacion de crisis segin
la relacion entre el riesgo objetivo y la percepcion social del mismo. En primer lugar, se
encuentran aquellas situaciones en las que el dafio real es bajo, pero que la ciudadania
percibe un nivel elevado de amenaza. En este caso, la labor comunicativa debe orientarse
a generar confianza, escuchar activamente y transmitir mensajes claros que contribuyan
a reducir la ansiedad social. Existen también las que el riesgo real es alto, pero la
percepcion publica es escasa, lo que exige estrategias de concienciacion y de movilizacion
que transmitan la gravedad del escenario sin tener que recurrir al alarmismo, favoreciendo
en este caso la adopcién de medidas preventivas. Un tercer escenario corresponde a
aquellas crisis en las que tanto el peligro objetivo como el percibido son elevados; en
estas circunstancias, la comunicacion debe ser rapida, transparente y orientada a la accion,
con el fin de ofrecer instrucciones claras que faciliten la proteccion individual y colectiva.
Finalmente, cuando tanto el riesgo como la percepcion social son bajos, no es necesaria
una intervencion intensiva, aunque resulta fundamental mantener la vigilancia y
garantizar un flujo informativo minimo para evitar la desinformacion y preserve la

credibilidad institucional.

No obstante, el modelo mas conocido es el Modelo Situacional de Coombs (SCCT-
Situational Crisis Communication Theory) (Coombs T. , 2007). Este modelo parte de la
idea de que no todas las crisis son iguales, por lo que no requieren la misma estrategia
comunicativa. Por ello, Coombs propone que la respuesta de la organizacion debe
adaptarse al tipo de crisis y al nivel de responsabilidad que los publicos perciben en ella.
A medida que los stakeholders perciban mayor culpabilidad en la organizacion, la
evaluacion reputacional desciende significativamente. En otras palabras, lo importante
no es lo que ocurre, sino coémo los publicos interpretan quién tiene la culpa. Coombs

distingue tres grandes tipos de categorias basados en la atribucion de culpa:

1. La categoria de victima: la organizacion también sufre las consecuencias y es
percibida como victima. La responsabilidad es baja y se recomienda una
comunicacion empdtica, centrada en mostrar apoyo y preocupacion ante las
victimas y proporcionar informacion instructiva.

2. Lacategoria accidental: con una responsabilidad minima, la organizacion no actaa
con intenciéon, como errores técnicos o accidentes. Se aconseja asumir la

responsabilidad y ofrecer explicaciones y medidas correctivas.

19



3. La categoria previsible: derivan de una negligencia o mala conducta. La
responsabilidad es alta, por lo que se requiere una comunicacion basada en la

disculpa, transparencia y la asuncion total de la culpa.

Ademas, Coombs (2014) identifica tres grandes categorias de estratégicas para gestionar

la interpretacion de los publicos de la crisis:

1. Instructing information: mensajes orientados a proteges fisicamente a los oyentes,
como advertencias, recomendaciones de seguridad. Su objetivo es la proteccion
de la ciudadania.

2. Adjusting information: la comunicacién se basa en ayudar a los publicos a
gestionar emocionalmente la crisis, mediante la empatia, acciones correctivas o
apoyo psicoldgico.

3. Bolstering: son estrategias dirigidas a reducir el dafio reputacional, que incluyen
la negacion, la reduccion de la ofensiva y las estrategias de reparaciéon o

compensacion, como disculpas o indemnizaciones.

Por todo ello, este modelo no se centra tanto en las fases del proceso o en el origen, sino
en la percepcion publica de la responsabilidad y en como ajustar la respuesta

comunicativa en funcion de ella.

El objetivo de aplicar la SCCT al analisis de la gestion comunicativa de Carlos Mazén
durante la DANA de 2024 radica en la doble interpretacion que puede adquirir este tipo
de crisis, pues el origen de la crisis fue un fendémeno meteoroldgico, lo que tedricamente
la situaria en la categoria de victima de un desastre natural con atribucion de
responsabilidad minima, la evolucién de la crisis sugiere un desplazamiento perceptivo
hacia la categoria previsible. Segun Coombs y Holladay (2007), cuando un incidente
involucra un error humano, en este caso, presuntos fallos en la toma de decisiones,
tiempos de alerta y gestion institucional, la atribucion de la responsabilidad se intensifica

drasticamente dejando de ser percibido como un accidente inevitable.

En resumen, aunque todos estos modelos de gestion de crisis tienen enfoques distintos
todos coinciden en lo esencial: la necesidad de anticiparse a los riesgos preparandose con
planificacion y entrenamiento, ademas de actuar de forma organizada durante la crisis y
cuidar la reputacion para restablecer la confianza de la ciudadania. Sus diferencias

principales estan en el enfoque que le dan, por ejemplo, Pauchant y Mitroff (1992) ponen
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el énfasis en los niveles internos de la organizacidon, mientras que Heath propone un ciclo
claro de reduccion, preparacion, respuesta y recuperacion, Sandman (2000) se centra en
como se percibe el riesgo frente al peligro real y Coombs destaca la importancia de
adaptar la comunicacion segun la responsabilidad que el publico atribuye a la
organizacion. En conjunto, todos estos modelos expuestos muestran que comunicar bien
una crisis no se trata exclusivamente de informar, sino de combinar preparacion, accion
inmediata y estrategias que tengan en cuenta como los ciudadanos perciben las

situaciones y a quienes la gestionan.
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6. Analisis y discusion
6.1. Cronologia de los hechos

Segun la cronologia elaborada por Moreno (2025), el aviso especial n.° 16/2024 fue
emitido por AEMET el dia anterior, a las 14:04, el 28 de octubre, alertando de
precipitaciones que podrian superar los 150 mm en 24 horas (Agencia Estatal de

Meteorologia (AEMET), 2024).

Durante la madrugada del 29 de octubre, a las 06:42 horas, la Agencia Estatal de
Meteorologia emitio el primer aviso naranja por precipitaciones intensas en el interior de
la provincia de Valencia y algunos municipios como Utiel suspendieron las clases y
cerraron accesos. Tan solo una hora después, a las 07:31, el aviso se elevd a rojo ante la
rapida intensificacion del fenomeno, desaconsejando todo tipo de desplazamientos y
minutos mas tarde el aviso rojo se extendio también al litoral norte y sur de Valencia. A
las 08:04 horas la AEMET alerta en sus redes sociales de méaxima precaucion porque el
peligro era “extremo”, tal y como se observa en la figura 5.
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Figura 5: Alerta AEMET en la red social X alertando de lluvias torrenciales (29/10/2024)

Fuente: (AEMET _Esp, 2024)
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Entre las 08:53 horas y las 10:00 horas, comenzaron a registrarse acumulaciones de lluvia
extremas en varios municipios de la comarca. La delegada del Gobierno de la Comunidad,
Pilar Bernab¢, mantiene una reunion telematica con alcaldes en la zona de riesgo y retine
recursos de la Administracion Central: UME, Guardia Civil, Policia Nacional, Proteccion
Civil y DGT. Debido a esta situacion, se suspendieron las clases y el transporte escolar
en lugares como Torrent, y se cerrd el tramo ferroviario entre Bufiol y Utiel para garantizar
la seguridad. Mazén, mientras tanto, presidia a las 11:00hrs el acto de entrega del
certificado turistico Aenor. A las 11:45hrs se informa de carreteras cortadas y personas
atrapadas y empezaron las primeras operaciones de rescate en zonas especialmente
afectadas por las inundaciones. Mientras todo el caos sacuda a la Comunidad Valenciana,
el presidente, Carlos Mazon, acude a una comida a las 14:30hrs con Maribel Vilaplana y

no es hasta las 19:30hrs que llega al centro de emergencias.

Por la tarde, la Unidad Militar de Emergencias (UME) fue desplegada en las comarcas de
Utiel y Requena para asistir en las labores de evacuacion y auxilio. El barranco del Poyo
alcanz6 un caudal récord de 2.280 metros cubicos por segundo y se desbordo, causando
mas inundaciones urbanas en localidades como Aldaia y Xirivella, ademas de provocar
cortes en lineas ferroviarias y dafios en infraestructuras viales. El mensaje de alerta llega
a los ciudadanos a las 20:11hrs, el Centro de Coordinacion de Emergencias lanza la alerta
a los teléfonos moviles de la provincia de Valencia a través del sistema ES-Alert, que
permite a las autoridades enviar avisos inmediatos a los dispositivos ubicados en una zona
afectada por una emergencia o catdstrofe, como desastres naturales o alertas sanitarias.
Sin embargo, a esa hora, los rios se habian desbordado y estaban ahogando a la poblacion
de localidades como Paiporta, Catarroja, Sedavi, Pocanya, Massanassa, Benetusser o

Algemesi. A pesar de que el centro habia activo el aviso rojo 12 horas ante.

La Generalitat a las 20:36hrs solicita a Defensa que la UME actue en toda la provincia de
Valencia, a las 21:00hrs se envia una segunda alerta a los modviles a las comarcas de la
Ribera Alta, Ribera Baja, Hoya de Bunyol y L’Horta Sud, y veinte minutos mas tarde, a
las 21:20 compadece por primera vez el presidente Mazon, hablando de “falta de
informacion” debido a que “las redes de comunicacion estan colapsadas”, pide que no se
hagan caso de los bulos, da consejos a la ciudadania como no salir de sus casas o ir a la

planta mas alta que puedan de sus casas y no confirma pérdidas humanas.

A las 00:35hrs Mazén comparece por segunda vez y reconoce que habrd fallecidos.
(vestimenta, habla de los sitios donde si se puede o no se puede acceder: primer mensaje:
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personas paradas/bloqueadas, se va a llegar, el tnico problema es el acceso. Traslada el

mensaje de calma y paciencia, agradece a Telefonica.)

A la mafiana del dia siguiente, a las 07:08 h del 30 de octubre, se envia la tercera alerta
para la provincia de Valencia ordenando “evitar cualquier desplazamiento por carretera
en la provincia”. A las 12:42 Mazén comparece para confirmar que se han encontrado
cuerpos sin vida, sin aportar mas datos. Ese mismo dia el ministro de Politica Territorial,
Angel Victor Torres, informa de que los efectivos movilizados por el Estado son 1.116
militares de la UME, 200 soldados del Ejército de Tierra, 344 vehiculos -incluidos los
helicopteros de los ejércitos de Tierra y Aire, 750 guardias civiles y 100 policias
nacionales, ademas de los agentes de las distintas policias locales en las zonas devastadas.
Menciona el lapso de siete horas y media entre el momento en que la AEMET declar¢ la
alerta roja para la provincia de Valencia (7:31 h del martes 29/10/2024) y la primera
declaracion de nivel 2 de alerta en la Comunidad Valenciana (a las 15:00 h del mismo
dia), emitida para las comarcas de Utiel, Requena y La Plana. El Gobierno de Espafa

declara el luto oficial durante 3 dias (Presidencia del Gobierno, 2024).

Asimismo, el desconcierto entre la poblacion valenciana va en aumento debido a la falta
de comunicacion con sus seres queridos, ademas de la ausencia de electricidad, agua,
seguian sin comprender por qué no iban medios para ayudarles. Incluyendo los diarios
saqueos que vivieron los vecinos a tiendas y casas aprovechando las fatidicas
circunstancias que azotaban a los vecindarios, el 30 de octubre se encontraron un total de
92 victimas mortales. El 31 de octubre, tras difundirse videos e imagenes por redes
sociales de todo el panorama, la gente es mas consciente de la realidad que esta ocurriendo
y empieza a movilizarse: se empiezan a ver voluntarios de todas las partes de Espafia con
tractores y coches 4x4. La Generalitat pide la incorporacion del Ejército. Los partidos

politicos empiezan a acusarse, ese dia el nimero de victimas ascendi6 a 158.

El 1 de noviembre, a pesar de la llamada del Ejército, solo se suman 300 efectivos del
ejéreito de tierra, 100 de aire y 100 de la Armada, todos como particulares porque no
estaban autorizados. Mas y mas gente se vuelca a ayudar y se hace iconica la imagen con
el puente lleno de voluntarios, figura 2, llamada antes la pasarela de La Torre, ahora en

honor a la actitud ejemplar de los ciudadanos se llama Puente de la Solidaridad.
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Imagen 1: Ciudadanos que acudian a ayudar a los afectados por la DANA atravesando
el Puente de la Solidaridad.

Fuente: (RTVE.es, 2024)

De ahi surge el lema «<EL POBLE SALVA AL POBLE». Ante la solidaridad recibida, se
decide crear un voluntariado desde la Ciudad de las Ciencias a las 7 de la mafiana
(Gabinete de prensa Generalitat valenciana , 2024). El nimero de victimas sigue en

ascenso, sube a 205, y el numero de desaparecidos es de 1900, sin ser atin oficial.

El 2 de noviembre se lleva a cabo el voluntariado organizado, pero la organizacién es
deficiente y los autobuses no tienen un sitio claro a donde ir, ese dia se suman 5000
militares y 10.000 unidades de equipos de emergencia de toda Espaia, con el paso del
tiempo se empieza a temer por el riesgo de infecciones y enfermedades y se pide a los
voluntarios que vayan con equipamiento especial. El nimero de victimas asciende a 213

y el nimero de desaparecidos es de 89.

El 3 de noviembre se limita y prohibe el acceso en las zonas afectadas a los voluntarios
por las visitas oficiales del Rey Felipe VI y el presidente de Gobierno y el de 1a Generalitat,
lo cual no es un impedimento porque los ciudadanos siguen intentando pasar a las zonas
afectadas y tanto los Reyes como los presidentes son increpados por la poblacion en
Paiporta, localidad con més de 60 fallecidos y no pueden entender como van a hacerles
esta visita después de sentirse abandonados. Pedro Séanchez abandoné el lugar
precipitadamente con el coche oficial y los Reyes volvieron al CECOPI, donde cancelaron
su visita a Chiva por todo lo ocurrido. Ese dia se anuncia un niumero total de 217 muertos

y 93 desaparecidos.
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En los dias posteriores contintan las labores de limpieza y se intensifica la busqueda de
desaparecidos, mientras que los partidos politicos siguen incrimindndose los unos a los

otros y ninguno asume ninguna responsabilidad.

6.2. Deficiencias en la gestion comunicativa

La crisis meteoroldgica provocada por la DANA que afect6 a la Comunidad Valenciana
manifestd importantes deficiencias en la gestion comunicativa, tanto en la fase de
prevencion como durante el desarrollo del fenomeno. Diversos medios publicos y medios
de andlisis especializados en Comunicacidon como Agenda Publica e Intermedia
Comunicacion (2024), han coincidido en sefalar que la actualizacion del Gobierno
valenciano evidencidé una falta de coordinacidon informativa, liderazgo comunicativo y
coherencia en los mensajes emitidos. En concreto, Agenda Publica (2024) califico la
actuacion del Ejecutivo de Mazén como una “(in)comunicacion”, subrayando la ausencia
de una voz institucional clara, la negacion inicial del riesgo meteoroldgico y la falta de
prevision en la activacion de alertas publicas. Por su parte, el analisis publicado por
Intermedia.cat (2024) destacd los errores periodisticos y comunicativos derivados de la
escasez de informacion oficial durante los momentos criticos, lo que favorecio la
aparicion de rumores y de desinformacion, ademas de una percepcion generalizada de

improvisacion y opacidad institucional.

Estos fallos en la comunicacion de crisis no solo reflejan una ausencia de una estrategia
para dar respuesta, sino también una falta de coherencia entre los distintos niveles, la
escasa coordinaciéon entre portavoces y la demora en la emision de los mensajes
contribuyeron a la fragmentacion del relato. A partir de este contexto resulta pertinente
analizar con detalle los mensajes emitidos por la Generalitat Valenciana en las
comparecencias publicas de sus portavoces y autoridades, pero sobre todo de Carlos
Mazon, quien compadecid varias veces ante los medios para actualizar datos y medidas,
adoptando el rol de portavoz ante esta crisis. Este analisis permitira valorar en qué medida
las actuaciones de comunicacion durante la DANA se ajustaron o no a los principios
basicos de la comunicacion de crisis, como la transparencia, la coherencia y la inmediatez
informativa, y como estas decisiones influyeron a la percepcion publica y mediatica del

Gobierno valenciano.
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6.3. Enfoque teorico de la DANA 2024

En primer lugar, se categorizara el tipo de crisis segin los diferentes enfoques tedricos
expuestos en el apartado anterior. Siguiendo con la tipologia de Ritter, la DANA se ubica
en la tercera categoria: medioambiente. Por su parte, Lerbinger la definiria como crisis
natural al tratarse de un desastre medioambientales. En cambio, Coombs la incluiria en
las crisis de victimas, dado que las instituciones no fueron responsables del evento, pero

si de su respuesta y comunicacion.

Dentro de la clasificacion propuesta por Mitroff y Pearson (1995) se ubicaria en el
cuadrante técnico/econdmico- severo, ya que se trata de un fenomeno natural que provoca
dafios materiales, medioambientales y econdmicos de gran magnitud, afectando
infraestructuras, servicios publicos y la actividad economica. Este tipo de crisis se
considera externa y no controlable por la organizacion, pero exige una gestion estratégica
de la comunicacion y de los recursos para mitigar sus efectos. Por lo tanto, la DANA es

un claro ejemplo de crisis por mega dafios segun el modelo de Mitroff y Pearson (1995).

En conjunto, este andlisis permite concluir que, aunque la DANA fue inevitable desde el
punto de vista natural, su transformacion en una crisis comunicativa y de gestion revela

la importancia de la coordinacion, transparencia y la rapidez en la actuacion.

A partir de esta clasificacion de la DANA como una crisis medioambiental de gran
magnitud e inevitable, resulta necesario analizar el desarrollo de las diferentes fases,
prestando especial atencion a la fase inicial, la cual evidencio las principales habilidades
en la gestion. Para ello, se seguird el modelo propuesto por Pifiuel y Westphalen, que

permite identificar los momentos clave antes, durante y después de la catastrofe.

La fase preliminar constituye el primer momento critico en cualquier crisis, ya que
implica coordinacion, planificacion de las estrategias y anticipacion. En el caso de la
DANA, como ya se ha mencionado anteriormente, fue el punto mas débil de la gestion,
pues, aunque las previsiones meteoroldgicas ya alertaban del riesgo, no se aplicaron con
suficiente anticipacion las medidas comunicativas y preventivas para informar, movilizar
y orientar de forma eficaz a la poblacién. La falta de comunicacion y coordinacion
sumada a la lentitud de actuacidon provocaron confusion, desinformacion y una percepceion
generalizada de abandono, factores que agravaron el impacto social y emocional del

fendmeno.
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La fase aguda, correspondiente a las horas criticas del 29 y 30 de octubre, estuvo marcada
por la intensificacion del fendmeno meteorologico, que provoco inundaciones masivas y
dafios significativos. Durante este periodo, la respuesta del Gobierno valenciano se vio
afectada por la descoordinacion, la tardia emision de alertas, el colapso en las lineas de
emergencias, lo que dificultaron las labores de rescate. En esta fase se mostr6 como las
carencias en la fase preliminar repercuten directamente en la fase aguda, amplificando los

efectos negativos de la crisis.

Posteriormente, la fase cronica, que se desarrolld en los dias posteriores, se caracterizd
por intentos de improvisacion y esfuerzos de controlar la narrativa. Mientras tanto, la
gestion se intensificod en las labores de busqueda de desaparecidos, la atencion a las
victimas y la movilizacion de voluntarios, pero la falta de planificacion y coordinacion

seguia dificultando la eficacia de la respuesta del Gobierno valenciano.

Finalmente, la crisis, a dia de hoy, atn no esté cerrada, ya que aiin se encuentra en la fase
postraumatica debido a la reconstruccion de los espacios afectados, la evaluacion de los
dafios y la gestion de responsabilidades. Cabe destacar que en la pagina web del Gobierno
valenciano se dispone de un apartado especifico destinado a la informacion sobre las
obras y reparaciones llamado “Pla recuperem Valencia”, lo que refleja un esfuerzo por
mantener la transparencia y la rendicién de cuentas a la ciudadania mostrando el antes

(justo después de la DANA) y tras las obras de recuperacion (imagen 2).

PLA
GENERALITAT | ACL. RECUPEREMg
VALENCIANA | ARA. VALENCIA =
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ARA.

Imagen 2: Apartado pagina web del Gobierno Valenciano sobre Pla recuperem
Valencia

Fuente: (Generalitat Valenciana, s.f.)
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6.4. Aplicacion practica centrada en las comparecencias de Mazén como

instrumento comunicativo en comunicacion de crisis

La DANA que afect6 gran parte del litoral valenciano el 29 de octubre se enmarca en una
crisis con alto impacto real y alta percepcion publica del riesgo, segiin el modelo de
Sandman (2000). Este fenomeno meteoroldgico provoco lluvias torrenciales que causaron
inundaciones masivas, dejando al menos 229 muertes y dejando tras de si una

generalizada devastacion.

; October 2024+
- _.-, .-0' =Tk

Imagen 3: Comparacion antes y después del paso de la DANA por la Comunitat
Valenciana

Fuente: (National Geographic Espafia, 2024)

La percepcion social del riesgo fue intensificandose lo que amplifico el temor colectivo.
Desde la perspectiva de Sandman (2000), este tipo de crisis requiere una comunicacioén
que priorice la empatia, la transparencia y la accion inmediata. Debe ser fundamental
transmitir informacion precisa para demostrar un compromiso por parte de la institucion,
ya que su gestion puede mitigar el impacto emocional y restaurar la confianza. Es por ello
que ademas de la cronologia realizada de los hechos, resulta pertinente elaborar otra

paralela con las comparecencias que dio Carlos Mazon entre los dias 29 de octubre al 3

29



de noviembre, estas fechas coinciden con la fase inicial de la crisis y en donde mas se

fallo (figura 6).

Comparecencias Carlos Mazon
DANA 2024

13:14hrs
Comparecencia Pre DANA Mazén: Mafana Mediodia
el temporal se estaba moviendo 5 ) 5 . B
hacia la Serrania de Cuenca, por lo Feomparecendi i N y 6 comparecencia: Pedro Sanchez 8° comparecencia Mézcl)n y 14:25hrs
e se e pErabA GUeE PATHr e BE R RSEOR RarHias comparecencia: aporta datos y Carlos Mazén -com?arecen e‘n el Marlaska: habla de objetlvo.sz VidtadeTosHoyesyde
P N A Shoivslg il i ol S de rescates, aplaude |§S ‘_abOFGS Centro de Coordinacién de‘ L'Eliana, canales de ayuda y voluntarios. Bl e
temporal bajara en el resto de la Socacomunitacneon aicalitbe de VGFCET& UME‘E dISIIr’\TBS’ donde agradecen el trabajo d-e los VYhalsAPP. No coger c-oches comparecencia,si mens;Je
Comunitat Valenciana, JREEL il el COmUHIdBd§S autonomas. IMBS cuerpos de seguridad, efectivos partlculares‘. medidas edllc\onales, en la plataforma X de Mazon
recomendaciones. 92 fallecidos. autonémicos y autoridades locales. voluntarios entorpeciendo

Manana
21:30hrs Tarde 18:30hrs
1 comparecencia: en la 3° comparecencia: 5° comparecencia: primer paquete 7° comparecencia en el 9° comparecencia: record6 a las victimas
central T2 consajos falsas desmentir diferentes bulos de ayudas de 250 millones de euros, i iy de la DANA y agradeci la labor de los
noticias - A Punt, X 112 Lineas colapsadas ampliablely compatibleconctras recomendaciones. meior servicios de emergencia y voluntarios.
No pérdidas hur;vanas 62 victimas mortales administraciones, para atender los 4 s ’bl‘ ) Anuncié cinco grupos de respuesta
Falta i s | darios de la DANA, en coordinacion coordinaciom PesibIE;CAmo inmediata para coordinar |a recuperacién y
alta informacion por colapso . Py 3 . i i
P " con la Diputacié de Valéncia canalizar1asolidaridad afirmé que la solidaridad valenciana vencera

Coordinacién con alcaldes. a la tragedia.

Figura 6: Cronologia de las comparecencias de Carlos Mazon durante los primeros dias de la DANA 2024

Fuente: Elaboracién propia
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La primera comparecencia que se vio a Carlos Mazén hablando sobre la DANA fue en
un acto celebrado en la mafiana el 29 de octubre, en el que afirmé que «el temporal va
hacia la serrania de Cuenca y que remitira a las 18:00». Ademas de hacerlo oficial en un

mensaje en la plataforma X, el cual borr6 horas mas tarde.

- 29 octubre ] ™ OelDI(:lriO.es

Carlos Mazon .

Imagen 4: Primera comparecencia de Carlos Mazon 29 de octubre

Fuente: El Pais (2024) via el Diario.es

Puede considerarse como error de prevision y prudencia, transmitiendo falsa seguridad y
desconfianza. Fue un mensaje optimista sin base cientifica contrastada junto con la
ausencia de tono de alerta. Incluso borrar el video genera error de transparencia y de
gestion reputacional. No deberia de haber hecho una afirmacion tan rotunda sin tenerlo
claro, ya que debe de ser cauteloso y comunicar incertidumbre con transparencia. En su
caso hubiese dicho: «Los servicios meteoroldgicos estan evaluando la evolucion. Aunque

hay previsiones de mejora, seguimos en alerta maximay.

Ese mismo dia, cuando se lanzo6 la alarma a los teléfonos moviles de la ciudadania, a las
20:11, hizo una segunda aparicion publica a las 21:30, pero esta vez en un ambiente muy
distinto, en el CECOPI (Centro de Coordinacion de Coordinacion Operativa Integrado)
indica que todos estan todos los organismos coordinados para trabajar en conjunto ante
una situacion tan insélita como la que se estaba viviendo a pesar de que todos los medios
estuvieran colapsados. Ademads, aporta una serie de consejos como no salir a la carretera,
quedarse en casas con la mayor altura posible, la importancia de hacerle caso a la

informacion veraz senalando fuentes oficiales donde se va a ir ofreciendo la informacion
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y no a los bulos. No confirma pérdidas humanas y habla de un acceso complicado, pero

subraya que no es por falta de medios.

En esta comparecencia se nota un cambio total de tono y entorno, pasando del optimismo

al realismo. Aparece en el centro de coordinacidon con técnicos y tono serio.

Cambio su tono hacia seriedad y accion, los mensajes que transmitio resultaron claros y
utiles para la ciudadano y referencia a fuentes oficiales para luchar contra todo tipo de
bulos y para que la comunicacién en un momento de crisis no vaya en aumento. Tendria
que haber pedido perdén por la gestion, pues es evidente que la alerta se lanzo tarde,
cuando ya habia municipios inundados, gente llamando al 112 y los dafios ya eran

evidentes.

Imagen 5 Comparecencia Carlos Mazon 29 de octubre 21:30hrs

Fuente: (Generalitat Valenciana, 2024)

Unas horas mas tarde, a medianoche, confirma cuerpos sin vida, pero no pueden dar mas
informacion por respeto a las familias y que todos los medios posibles estan trabajando
para poder acceder y rescatar al mayor nimero de personas posible. Sigue sefialando el
problema que tiene con las comunicaciones y por eso no pueden contactar con muchos

alcaldes de localidades afectadas, aun asi, han atendido a mas de 10000 Ilamadas.

El tono se mantiene institucional y operativo, actualiza datos, habla de victimas y rescates,
explicando los problemas de comunicacion. Transmite transparencia sobre las

limitaciones técnicas y aclara la coordinacion interinstitucional. Resulta pertinente en una
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catastrofe de tales dimensiones dar informacion a la poblacidon para reducir la sensacion

de abandono e incertidumbre.

Sl

ABENCIAZZS 3 e
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Imagen 6 Comparecencia Carlos Mazon madrugada del 30 de octubre

Fuente: (Generalitat Valenciana, 2024)

Ese mismo dia, da otra comparecencia que empieza enfatizando la importancia de no
hacer caso a ningln tipo de bulo, y la falta de capacidad de llamadas telefonicas del 112.
Ademas, actualiza el nimero de victimas. Por ende, hay una buena narrativa unificada,
“qué estd pasando”, “qué se esta haciendo” y “qué puedes hacer tu”. A partir de este
momento aparece vestido con chaleco de la Agencia de Seguridad y Respuesta a las
Emergencias (S+EM), similar al que usan los miembros del servicio, como Salomé Pradas,

quien en el momento era la Consellera de Justicia e Interior de la Generalitat Valenciana.
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Imagen 7 Comparecencia Carlos Mazon 30 de octubre a mediodia

Fuente: (Generalitat Valenciana, 2024)

Unas horas mas tarde, vuelve a aparecer en el CECOPI junto Salomé¢ Pradas, Pilar
Bernabé, delegada del Gobierno en la Comunitat Valenciana y José Miguel Basset,
Inspector jefe del Consorcio Provincial de Bomberos de Valencia, en esta comparecencia
se habla de los datos de las evacuaciones y rescates terrestres. Insiste que las vias de
carretera solamente es para los efectivos que trabajan en la recuperacion y ademas en
todos los puntos urbanos afectados ya se estan empezando a trabajar. Agradece a todas
las comunidades auténomas y a los organismos que estdn ayudando a las labores, sigue
insistiendo que las lineas telefonicas ain no estdn trabajando con normalidad y que

Movistar esta trabajando para recuperarlas lo antes posible.

34



AEMET RADAR

W‘"‘t'\" 14

Imagen 8 Comparecencia Carlos Mazon 30 de octubre por la tarde

Fuente: (Generalitat Valenciana, 2024)

Al dia siguiente, el 31 de octubre, Carlos Maz6n comparece en el mismo centro junto con
un comandante de la UME, Salvador Romon, para hablar de distintas ayudar para que los
ciudadanos puedas rehacer sus vidas «sin burocracias con un minimo de 6.000€» y que
se iran evaluando segln el nivel. Ademas, de una tarjeta de transporte y ayudas directas
a los municipios, siendo ayudas «no excluyentes». Agradece las palabras de Ursula Von

Der Leyen y las ayudas de la Comision Europea.

Imagen 9 Comparecencia Carlos Mazon el 31 de octubre por la mariana
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Fuente: (Generalitat Valenciana, 2024)

El 31 de octubre al mediodia comparece Carlos Mazoén junto con Pedro Sanchez y le
agradece su visita tan rapida y la colaboracion que estéd teniendo el Gobierno de Espana

en esta catastrofe. Mostrando una union y la colaboracion entre ambas instituciones.

Carlos Mazon !

President de la Generalitat Valenciana

Imagen 10 Comparecencia Carlos Mazon junto a Pedro Sanchez el 31 de octubre

Fuente: (Generalitat Valenciana, 2024)

Por la tarde, tras otra reunién del CECOPI, Carlos Mazén habla de evolucion y que
seguiran lanzando avisos a la ciudadania como llevan haciendo hasta ahora para poder
trabajar de forma adecuada y aporta mas datos sobre la logistica y la canalizacion de la

solidaridad de todos los voluntarios.
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Imagen 11Comparecencia de Carlos Mazon por la tarde del 31 de octubre

Fuente: (Generalitat Valenciana, 2024)

Al dia siguiente, el 1 de noviembre, comparece Mazon junto con el ministro del Interior,
Fernando Grande-Marlaska que se reunié en el CECOPI y hablo de objetivos, consejos y
agradecimientos a supermercados y ayudas: menciona los 5 WhatsApp para las distintas

ayudas segun la zona y la web en la que los ciudadanos puedan escribir peticiones.

President de la Generalitat Valenciahaih
\

Imagen 12 Comparecencia Carlos Mazon junto Marlaska el 1 de noviembre

Fuente: (Generalitat Valenciana, 2024)
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El dia 2 de noviembre, Mazon pronuncia una comparecencia muy distinta a las que estaba
acostumbrado a hacer desde lo ocurrido con la DANA, ya no aparece en el interior del
CECOPI ni con el chaleco rojo del Centro de Coordinacién de Emergencias, sino que el
mensaje que quiere comunicar es calma, empatia y autoridad, intentando mostrar control

de la situacion y reforzar la confianza publica.

Desde el comienzo guarda un tono solemne y empatico: «Valgan estas primeras palabras
antes de comenzar mi comparecencia para recordar a todas aquellas personas que hemos

perdido en esta tragediay.

También insiste en la identidad valenciana como ejemplo de solidaridad y ejemplaridad.
Gran parte del discurso responde a criticas de la poblacion sobre la actuacion,
reconociendo las quejas muestra empatia y explica de forma razonada las decisiones que
se tom6. Ademds de hablar sobre la puesta en marcha de cinco grupos de respuesta
inmediata. Dicta una bateria de medidas econdmicas y sociales para dar esperanza a los
afectados. El final lo cierra con un tono emocional, que apela al orgullo colectivo y a la
reconstruccion «Os necesitamos a todos por que de verdad que podemos. Vamos a salir
adelante. Lo vamos a hacer juntos. El miedo, la incertidumbre y la desolacion no podran

nunca con el trabajo, la esperanza y la solidaridady.

El discurso cambia completamente: tono solemne, apelacion a la empatia, duelo y orgullo
valenciano. Transmite una empatia real con una autocritica sutil y un mensaje de unidad

del pueblo valenciano.

38



£¥ GENERALITAT

X VALENCIANA
A\

Imagen 13 Comparecencia de Carlos Mazon el 2 de noviembre

Fuente: (Generalitat Valenciana , 2024)

El dia de la visita de los Reyes y de Pedro Sanchez en una de las localidades mas afectadas,
Paiporta, el 3 de noviembre, no se encuentra ninguna comparecencia por parte de Carlos
Mazon, si que se hace visible la indignacion de la ciudadania y su respuesta agresiva ante

Carlos Mazon, Pedro Séanchez y los Reyes, incluso llegando a la violencia fisica y verbal.

n

Fuente: (RTVE, 2024)

Este hecho fue portada en muchas paginas de periddicos a nivel nacional, e incluso

internacional y las inicas palabras mencionadas en las noticias fueron las de los Reyes.
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Por su parte, Carlos Mazon publicé un mensaje en las redes sociales ese mismo dia
(figura 7)
ﬁ Carlos Mazén & m o -
- @carlos mazon_

(7 Translate post

Entiendo la indignacion social y por supuesto me quedo a recibirla. Es mi
obligacion politicay moral. La actitud del Rey esta mafana ha sido
ejemplar.

2:25 PM - Nov 3, 2024 - 4.5M Views

Figura 7 Mensaje de X publicado por Carlos Mazon el 3 de noviembre

Fuente: (@carlos mazon , 2024)

En definitiva, las diez comparecencias de Carlos Mazoén durante los primeros dias de la
catastrofe ponen en evidencia una evolucion progresiva del discurso institucional, desde
un mensaje excesivamente tranquilizador hacia una comunicacién mas técnica, operativa
y luego siendo mas empatica. Conforme transcurrian los dias se incorporaron
instrucciones practicas, actualizaciones constantes y mensajes de unidad. Sin embargo,
esta evolucion no se fue ajustando al ritmo de la percepcion ciudadana ni a los momentos

de mayor tension social.

Con el fin de analizar de una manera sintética la gestion comunicativa de la Generalitat
Valenciana durante la fase inicial de la DANA de 2024, se ha elaborado la siguiente tabla
comparativa a partir de las comparecencias publicas del presidente Carlos Mazon en el
periodo analizado (Tabla 1). El andlisis se realiza teniendo en cuenta el marco teorico de
la Situational Crisis Communication Theory (SCCT) de Coombs, que establece que la
eficacia de la comunicacion de crisis depende de la adecuacion entre el tipo de crisis, la
atribucion de responsabilidad percibida por la ciudadania y las estratégicas de

comunicacion empleadas.

La tabla sintetiza, por cada comparacion, el contexto comunicativo, el tema principal, el
tono del discurso, la gestion de la desinformacion, el nivel de responsabilidad y el grado
de empatia hacia los afectados, asi como la estrategia predominante aplicada en cada
momento (instructing, information, adjusting information y bolstering). De este modo,

permite observar no solo la cronologia de las intervenciones, sino también la evolucion
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del enfoque estratégico, permitiendo ver la respuesta institucional a medida que avanza

la crisis.

Con el fin de facilitar la lectura de la tabla, se ha incorporado un cédigo cromatico en
determinadas columnas. El uso de color contribuye asi a visualizar la coherencia, o
disonancia, entre la estrategia adoptada por la institucion y la percepcion social de la crisis

en cada fase.
Leyenda cromatica de la tabla en la estrategia SCCT empleada:

- Azul claro: instructing information, informacion instructiva orientada a la
autoproteccion y a la accidn practica de la ciudadania.

- Verde: adjusting information, informacién de ajuste emocional, empatia,
acompanamiento y gestion del duelo.

- Morado: bolstering strategies, estrategias de refuerzo reputacional, unidad
institucional, agradecimientos y valores colectivos.

- Rojo: minimizacioén implicita respecto a las recomendaciones de la SCCT.

En las columnas de mencién de bulos, asuncion de responsabilidad y empatia hacia los
afectados, los colores indican de manera gradual la intensidad o presencia de cada

variable, permitiendo apreciar la evolucion.
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Estrategia SCCT Asuncidn de Empatia hacia los
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L X N Serio, téonico Si Maoderada L
técnicos emergencia adjusting claraz wmarco de crisis
2130 eHterna
0-ock X " Introduce |a dimenzidn
Confirmacidn de . . N . . . o i - .
CECOR! ot Adjusting infarmatian Imstituzional Parzial Eaja-media Si emacional, pera sin asumir
victimaz . o
erores niresponsabilidades
0:35
Ltiliza explicaciones
30-oct Bulas wcolapso del | Instructing + defensa . " Medialdesplazada a tE&CnicAs COMmo MEec anismos
CECORI P Operativo Sii c Modderada "
2 técnica factores técnicas) de reduccidn de
madrugada responsabilidad
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Tabla 1: analisis comparecencias de Carlos Mazon 29 de octubre - 2 de noviembre
Fuente: elaboracion propia

En términos de SCCT de Coombs, la respuesta institucional se construye principalmente
desde el encuadre de crisis de victima (fendmeno natural y externo). Se refleja en el peso
de estrategias utilizadas como instructing y adjusting information, que constituyen la
respuesta base recomendada en crisis con afectados: proteger fisicamente y acompafiar
emocionalmente. A esta base se le afiade de forma progresiva el bolstering, orientado a
reforzar la legitimidad, cohesion y confianza mediante los agradecimientos, unidad

institucional y apelacion a valores colectivos.

Sin embargo, la lectura general evidencia un problema central, pues, aunque el fendémeno
meteoroldgico se presta a un encuadre de victima, la tabla muestra que la asuncion de
responsabilidad no permanece estable. En otras palabras, la crisis deriva
comunicativamente hacia una crisis de gestion por la percepcion publica, y ahi es donde

se observa el desajuste estratégico.

La primera fase destaca por la primera comparecencia en la que ocurre una anomalia
estratégica: una minimizacion implicita con tono optimista y ausencia de empatia. Desde

la Teoria Situacional este comienzo es critico porque debilita el elemento que sostiene la
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eficacia posterior de la comunicacion que es la credibilidad. Al reducir el riesgo percibido,
la institucion se expone a un efecto contrario: cuando la realidad desmiente el encuadre

tranquilizador, aumenta la atribucion de responsabilidad, aunque el origen sea natural.

En lugar de activar estrategias de instruir de manera temprana y prudente, se adopta un
tono que se puede interpretar como un desajuste respecto al peligro real. Este punto
funciona como condicionante de la fase siguiente ya que obliga a dar un giro brusco y

complica la gestion reputacional.

A partir de la comparecencia del 29 de octubre a las 21:30 se produce un cambio
estructural, el escenario pasa al CECOPI, rodeado de técnicos, el tono se hace serio y
técnico y aparece de forma explicita instructing + adjusting. En SCCT esto es coherente
en un escenario de crisis de victima: instrucciones claras, canalizacion de fuentes oficiales

y contencion emocional minima.

Durante el 30 de octubre se consolida un patrén con la actualizacién de informacion,
confirmacion de victimas (adjusting) y comunicacion operativa (instructing). Ademas, la
tabla muestra presencia de mencion de bulos, lo cual es importante por dos razones. La
primera porque ayuda a evitar marcos alternativos y la segunda porque sostiene la

autoridad institucional como fuente diable en un contexto de incertidumbre.

No obstante, aqui aparece la primera sefial de desajuste, la responsabilidad pasa a baja-
media y después a media, lo que sugiere una estrategia de explicacion técnica para
amortiguar la atribucion. Desde SCCT, ese recurso puede funcionar mientras el publico
mantenga el encuadre de victima, pero cuando la percepcion ciudadana es intensa, las
explicaciones técnicas tienden a percibirse como justificaciones, elevando la frustracion

ante la institucion y la atribucion.

El 31 de octubre la estrategia se desplaza con claridad hacia bolstering, hablando de
ayudas econdmicas, cooperacion con el Gobierno central, referencia a apoyo europeo y
refuerzo de la idea de coordinacion. Este giro es coherente con la SCCT en un escenario
ideal, es decir, cuando se reduce el caos inmediato, la institucion intenta reconstruir

confianza reforzando la imagen de liderazgo, la solidaridad y la capacidad de respuesta.

La tabla, por el contrario, mantiene la responsabilidad en media casi de forma constante
en esta parte. Esto es importante, pues el bolstering es mas eficaz cuando la tabla es baja.

Si la atribucion ya es media, el refuerzo reputacional sin una asuncion explicita de errores
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puede ser interpretado como una comunicacion auto legitimadora, centrada en mostrar

control en vez de una comunicacion centrada en victimas y correccion.

El 1 de noviembre se refuerza el componente instructivo (canales y logistica) pero con
empatia baja. Se observa una priorizacion de la gestion operativa por encima del ajuste
emocional, lo que puede explicar por qué la tension reputacional no desciende pese a la

continuidad informativa.

El 2 de noviembre es el momento mas expresivo de la tabla: adjusting + bolstering con
tono solemne y empatia alta, pero con atribucioén social alta. La institucion activa la
dimension emocional y simbolica propia de crisis con victimas (duele, esperanza y
orgullo colectivo) cuando el marco publico ya ha evolucionado hacia una lectura mas

critica de la gestion.

Desde la SCCT, esto puede formularse como la comunicacion llega a una configuracion
retoricamente adecuada (ajuste emocional + cohesion), peor en un momento de mayor
amenaza reputacional, donde Coombs recomendaria afiadir mas claridad a elementos de
accion correctiva y asuncion proporcional (no necesariamente culpa por la DANA, pero
si por decisiones). Si esa asuncion queda solo sutil, el ajuste emocional puede ser

percibido como insuficiente para compensar la atribucion elevada.
Por consiguiente, la tabla permite afirmar tres hallazgos principales:

En primer lugar, la Generalitat se apoya en la SCCT estandar para la categoria de victima:
predomina las estrategias de instructing y adjusting, mientras que el bolstering aparece

como fase de estabilizacion.

En segundo lugar, el problema es el desajuste dinamico, ya que la estrategia se mantiene
en un marco de victima incluso cuando la atribucion de responsabilidad se desplaza a

media y termina en alta (social).

Por ultimo, la secuencia temporal importa: el ajuste emocional fuerte y simbdlico del 2
de noviembre aparece cuando el conflicto reputacional ya estd maduro, por tanto, su
potencial reparador se reduce si no va acompainado de responsabilidad y acciones

correctivas explicitas.
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7. Conclusiones

El andlisis de comparecencias institucionales de la Generalitat Valenciana durante los
primeros dias de la DANA evidencia que la estrategia comunicativa se articuld
principalmente desde un encuadre compatible con la categoria de victima de la
Situacional Crisis Communication Theory de Coombs, al tratarse de un fenémeno de
origen natural, externo e inevitable. No obstante, los resultados muestran que la respuesta
no se ajustd de manera suficiente a un elemento central del modelo: la evolucion de la
atribucion de responsabilidad percibida por la ciudadania. Segun SCCT, la eficacia de la
comunicacion de crisis depende de la coherencia entre el tipo de crisis, la amenaza
reputacional y la estrategia adoptada. Cuando dicha atribucion aumenta, la respuesta
institucional debe adaptarse incorporando mayores niveles de asuncion, transparencia y
accion correctiva. En el caso analizado, este ajuste se produjo de forma incompleta, lo

que limito la eficacia comunicativa y contribuy6 a intensificar la desconfianza social.

Como primer aspecto a destacar, se detecta un fallo de cuadre inicial asociado a una
minimizacion implicita del riesgo. La transmision de una falsa sensacion de control, la
expectativa de finalizacion temprana del temporal y la ausencia de tono de alerta
resultaron problematicas en una crisis de alto impacto y eleva la sensibilidad publica. En
término SCCT, este tipo de mensajes debilita la funcidn protectora de la comunicacion de
crisis, ya que la primera fase requiere prudencia, reconocimiento de incertidumbre y
priorizaciéon de la autoproteccion. La consecuencia fue un deterioro temprano de la
credibilidad y un incremento posterior de la atribucion de responsabilidad, al generarse

una brecha evidente entre el mensaje real y la experiencia real de la ciudadania.

Asimismo, la gestion posterior del mensaje inicial, incluida la retirada de contenidos en
redes sociales difundidos antes, supuso un dafio adicional en términos de coherencia y
transparencia. La SCCT subraya que la credibilidad del emisor constituye un factor
decisivo para sostener estrategias propias de la categoria de victima. Cuando se perciben
incoherencias o se interpreta una falta de transparencia, la crisis comienza a interpretarse
no solo como un evento externo, sino como una crisis de gestion. Esta transicion es
especialmente relevante, porque incrementa la amenaza reputacional y exige respuestas

comunicativas mas acomodativas.

Otro elemento relevante es el problema de timing en la informacion instructiva. Aunque

en fases posteriores se ofrecieron mensajes operativos utiles, la percepcion social de que
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las alertas y recomendaciones llegaron tarde, con municipios inundados, lineas
colapsadas y poblacion atrapada, debilito la funcidon preventiva del instructing
information Desde la SCCT, esta dimension es prioritaria, ya que la informacion
instructiva debe ser temprana y clara para reducir dafos y para consolidar a la institucion
como referencia informativa. Cuando la ciudadania vive la crisis antes de recibir
orientacion oficial, aumenta la proteccion de desproteccion y, por tanto, la atribucion de

responsabilidad hacia la autoridad competente.

Otro aspecto que contribuyo al desplazamiento de la percepcion hacia una crisis de
gestion fue el uso reiterado de explicaciones técnicas (colapso de comunicaciones,
imposibilidad de acceso, limitaciones operativas) como mecanismo para reducir la
responsabilidad institucional. En SCCT, las explicaciones pueden ser pertinentes si se
integran en una narrativa transparente. Sin embargo, cuando el dafio ya es evidente y el
malestar social crece, la reiteracion de factores técnicos tiende a interpretarse como
justificacion o excusa, intensificando la idea de mala gestion. Este efecto es coherente
con la teoria de Coombs, pues a medida que aumenta la atribucion, las estrategias

defensivas o justificativas pierden eficacia e incluso agravan el rechazo.

El fallo fundamental, desde una perspectiva SCCT, fue la ausencia de una adaptacioén
estratégica proporcional al incremento de la responsabilidad percibida. Aun cuando la
percepcion publica comenzo a consolidar interpretaciones como “se gestiond mal” o “las
alertas llegaron tarde”, la estrategia comunicativa se mantuvo anclada en el marco de
victima, combinando informacion operativa con estrategia de refuerzo institucional
(bolstering) sin una asuncion explicita de errores. Segun Coombs, cuando la atribucion
aumenta, la respuesta debe incorporar de forma mas clara elementos de reconocimiento,
disculpa y accion correctiva visible. Mantener un marco de victima cuando el publico ya
no lo acepta genera disonancia comunicativa, deteriora la confianza y reduce la eficacia

de cualquier esfuerzo reputacional.

A partir de estos hallazgos, las mejores que se habian podido implementar desde la SCCT
se articulan en varias lineas. En primer lugar, habria sido necesario reformular el encuadre
inicial, sustituyendo mensajes tranquilizadores por una comunicacion mas prudente,
basada en la incertidumbre y orientada a la autoproteccion. En segundo lugar, se deberia
haber activado desde el inicio una estrategia robusta de instructing information:
recomendaciones tempranas, repetidas, coordinadas y centralizadas en canales oficiales
claros, reduciendo la ambigiiedad y evitando la percepcion de descoordinacion. En tercer
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lugar, la estrategia debia ajustarse dinamicamente al aumento de atribucion, incorporando
explicaciones claras sin tono defensivo, reconociendo fallos operativos cuando fueran
evidentes y ofreciendo disculpas o asuncién proporcional respecto a la gestion, no al

fendmeno natural.

De esta manera, habria sido recomendable sustituir el predominio del bolstering en fases
de atribucion media-alta por una légica de accountability, combinando el refuerzo
reputacional con compromisos verificables: qué se va a hacer distinto, qué protocolos se
revisaran, y bajo qué mecanismos de evaluacion. En este sentido, un anuncio de auditoria
externa o revision independiente de procedimientos (alertas, coordinacion, canalizacion
de informacion) habria contribuido a recuperar credibilidad, alinedndose con las
recomendaciones de la SCCT para escenarios de mayor amenaza reputacional. El objetivo
no seria abandonar el marco de crisis de victima, sino complementarlo con una respuesta

mas acomodativa conforma cambiaba la percepcion social.

Conviene senalar que, junto a los déficits identificados, también se observan algunos
aciertos relevantes desde la SCCT: la identificacion inicial de la crisis como fenémeno
externo, el uso de informacion instructiva en fases criticas, la continuidad de
comparecencias durante la emergencia y la gestion explicita de la desinformacion y los
bulos en determinados momentos. Estos elementos son coherentes con las
recomendaciones de Coombs y contribuyeron a sostener un fluyo informativo
institucional en un escenario de alta incertidumbre. Sin embargo, dichos aciertos no
lograron compensar el principal problema detectado: la falta de ajuste estratégico cuando
la atribucion de responsabilidad percibida aumento, aspecto central en la SCCT para

proteger la reputacion y restaurar la confianza.

En relacién con los objetivos planteados al inicio de la investigacion, los resultados
obtenidos permiten afirmar que se han alcanzado. El trabajo ha permitido analizar la
estrategia comunicativa desarrollada por la Generalitat Valenciana durante los primeros
dias de la DANA de 2024 a través del estudio de comparecencias institucionales de Carlos
Maz6n durante la primera fase de la crisis, identificando los principales marcos
discursivos, las estrategias de comunicacion de crisis empleadas y su grado de ajuste a
los principios establecidos por la Teoria Situacional de Coombs. Ademas, el analisis ha

permitido observar la evolucion del enfoque comunicativo conforme avanza la crisis y
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como la respuesta institucional se mantuvo mayoritariamente vinculada a la categoria de
victima, incluso cuando la atribucién de responsabilidad percibida por los ciudadanos

comenzo a aumentar.

Desde una perspectiva académica, el trabajo contribuye a ampliar el conocimiento sobre
la aplicacion practica de la SCCT en contextos de desastres naturales y crisis climaticas.
El estudio resalta la importancia del ajuste dindmico de las estrategias comunicativas en
funcion de la evolucion de la percepcion publica, asi como el papel central que
desempefian la credibilidad, el ritmo informativo y la transparencia en una gestion
comunicativa de emergencias. No obstante, la investigacion presenta algunas limitaciones
derivadas el marco temporal de analisis y el formato analizado. El andlisis se ha centrado
exclusivamente en las comparecencias institucionales realizadas del 29 de octubre al 3 de
noviembre, lo que limita el estudio a una fase concreta de la crisis y a un tipo de
intervencidon comunicativa, ya que Carlos Mazon realizé declaraciones en otros formatos
y canales, pero solo se han tenido en cuenta las comparecencias publicadas en la pagina
oficial del Gobierno Valenciano. Por tanto, futuras investigaciones podrian ampliar el
analisis incorporando otros canales de comunicacion institucional, como redes sociales,
ruedas de prensa posteriores o comparecencias parlamentarias, asi como incluir encuestas
a la ciudadania que permitan medir de forma mas directa la percepcion ciudadana y su

impacto en la evolucion de la atribucion de responsabilidad.
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