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Resumen. El presente estudio analiza la comunicación institucional en X durante la DANA que afectó la 
Comunidad Valenciana a finales de octubre de 2024. Su objetivo es identificar los actores clave, evaluar la 
efectividad de sus mensajes y examinar el uso de recursos visuales, como emoticonos, en la transmisión de 
información. Para ello, se empleó una metodología mixta que combina enfoques cuantitativos y cualitativos 
para analizar 820 tuits emitidos por perfiles institucionales. Se realizó un análisis de clústeres temáticos, 
patrones de difusión y niveles de interacción, que consideran la evolución de la comunicación en las 
distintas fases de la crisis. La extracción de datos se llevó a cabo mediante la herramienta Zeeschuimer, 
y el análisis exploratorio se realizó con Graphext y bibliotecas de Python. Los resultados muestran que la 
comunicación estuvo liderada por Emergències 112CV, AEMET y la Guardia Civil, con un aumento significativo 
de publicaciones en la fase de crisis, pero con una escasa actividad en la etapa previa. Se identificó el 
uso estratégico de emoticonos para reforzar mensajes de alerta, aunque su aplicación no fue homogénea 
entre los distintos organismos. Se destaca la importancia de fortalecer la comunicación preventiva y la 
coordinación interinstitucional en eventos extremos. En esa línea, se recomienda mejorar la emisión de 
alertas tempranas, optimizar el uso de recursos visuales y adoptar estrategias que equilibren información 
técnica con mensajes accesibles y emocionalmente efectivos para una mayor resiliencia ciudadana.
Palabras clave. Comunicación de crisis, redes sociales, emergencias climáticas, instituciones públicas, 
difusión de información.

[ENG] Analysis of the communication of public bodies on social networks 
during the DANA in Valencia: Evaluation of the timeliness and 

effectiveness of information to citizens
Abstract. This study analyzes the institutional communication in X during the DANA that affected the Valencian 
Community at the end of October 2024. Its objective is to identify the key actors, evaluate the effectiveness 
of their messages and examine the use of visual resources, such as emoticons, in the transmission of 
information. To this end, a mixed methodology combining quantitative and qualitative approaches was used 
to analyze 820 tweets issued by institutional profiles. An analysis of thematic clusters, diffusion patterns and 
interaction levels was carried out, considering the evolution of communication in the different phases of the 
crisis. Data extraction was carried out using the Zeeschuimer tool, and exploratory analysis was performed 
with Graphext and Python libraries. The results show that communication was led by Emergències 112CV, 
AEMET and the Guardia Civil, with a significant increase in publications in the crisis phase, but with little activity 
in the previous stage. The strategic use of emoticons to reinforce warning messages was identified, although 
their application was not homogeneous among the different agencies. The importance of strengthening 
preventive communication and inter-agency coordination in extreme events was highlighted. Along these 
lines, it is recommended to improve the issuance of early warnings, optimize the use of visual resources and 
adopt strategies that balance technical information with accessible and emotionally effective messages for 
greater citizen resilience.
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1. ��Introducción
En un contexto global marcado por fenómenos cli-
máticos extremos y una creciente dependencia de 
las redes sociales como canales de información, la 
comunicación institucional enfrenta nuevos retos 
y oportunidades. Las crisis provocadas por desas-
tres naturales, como la Depresión Aislada en Niveles 
Altos (DANA) que afectó a Valencia —y otras regio-
nes del sureste— el 29 de octubre de 2024, no solo 
generan impactos materiales y humanos, sino que 
también ponen a prueba la capacidad de los orga-
nismos públicos para informar y guiar eficazmente a 
la ciudadanía en situaciones de emergencia.

Este evento en particular resultó ser la catástrofe 
hidrológica más trágica de las últimas décadas en 
España y se contabilizaron más de 220 fallecidos y 
numerosos desaparecidos. Se registraron precipi-
taciones intensas y desbordamiento de ríos y ba-
rrancos, como el río Magro y el barranco del Poyo, 
lo cual causó inundaciones masivas que arrasaron 
infraestructuras y viviendas. La magnitud del desas-
tre llevó al Gobierno español a declarar tres días de 
luto oficial y a movilizar al Ejército y a la Unidad Mi-
litar de Emergencias (UME en adelante) para asistir 
en las zonas afectadas y la Unión Europea activó el 
sistema de satélites Copernicus para ayudar en las 
labores de rescate y evaluación de daños.

En este escenario, plataformas como X (antes 
Twitter) se han convertido en herramientas clave 
para la comunicación en tiempo real, al ofrecer la 
posibilidad de llegar a audiencias amplias y diversi-
ficadas, pero también enfrentando desafíos relacio-
nados con la transparencia, la rapidez y la claridad 
de los mensajes (Pulido-Polo et. al., 2021).

La confianza pública en las instituciones es un 
factor crítico para la eficacia de la comunicación 
en crisis. Según datos recientes de la Organiza-
ción para la Cooperación y el Desarrollo Económico 
(OCDE, 2023), los españoles muestran mayores ni-
veles de confianza en instituciones locales como la 
policía (61 %) y los gobiernos locales (44 %) que en 
el gobierno central (37 %).

Además, la comunicación en época de crisis se 
ve afectada por la infodemia, referida por el direc-
tor de la Organización Mundial de la Salud (OMS), 
doctor Tedros Adhanom Ghebreyesus en febrero de 
2020, para señalar a la sobreabundancia informativa 
falsa, que se difunde de manera masiva en épocas 
difíciles (brotes epidémicos, catástrofes naturales, 
etc.) y que tiene una rápida propagación entre las 
personas y medios.

Este fenómeno se suma al hecho de que la pobla-
ción tiende a informarse por plataformas sociales. 
Según apunta el informe del Instituto Reuters (Digi-
tal News Report, 2024) el 31 % de sus encuestados 
recurre a YouTube para informarse cada semana y 
alrededor de un 21 % lo hace a través de WhatsApp, 
mientras que la red X tiene un 10 %.

Este estudio tiene como objetivo analizar la es-
trategia de comunicación digital de organismos pú-
blicos en X, antes, durante y después de la DANA, 
con especial atención en Valencia, al evaluar no solo 
la oportunidad y eficacia de los mensajes difundi-
dos, sino también su contribución al fortalecimien-
to de una opinión pública informada, democrática 
y participativa. La metodología empleada incluye 

un análisis de contenido que abarca el tono, la es-
tructura y la relevancia de los mensajes emitidos por 
las instituciones públicas en las distintas fases del 
evento. Con ello, se pretende identificar fortalezas y 
debilidades en las estrategias comunicativas utiliza-
das, así como proponer mejoras concretas que pue-
dan optimizar el papel de los organismos públicos 
en la gestión de futuras emergencias.

Este trabajo busca aportar evidencia sobre cómo 
las redes sociales pueden ser utilizadas de mane-
ra más efectiva para construir confianza, fortalecer 
la transparencia y promover una interacción signifi-
cativa entre las instituciones y la ciudadanía en mo-
mentos de crisis, contribuyendo así a un modelo de 
comunicación pública más ágil y democrático.

2. ��Marco teórico

2.1. �La comunicación institucional en contextos 
de crisis y emergencias

En los últimos años, la comunicación institucional 
en situaciones de crisis ha cobrado una relevancia 
creciente debido a la necesidad de informar con ra-
pidez, claridad y efectividad a la ciudadanía. Las ins-
tituciones públicas tienen un papel esencial como 
fuentes confiables de información, especialmente 
en emergencias como desastres naturales, pande-
mias o crisis sociales (Pulido-Polo et al., 2021).

La Teoría de la Comunicación de Crisis Situacio-
nal (Situational Crisis Communication Theory - SCCT), 
cuyas bases nos llevan a Commbs (2007), además de 
muchos otros investigadores que han desarrollado 
este tema, sobre todo después de la pandemia del 
COVID-19 (Chen y Holladay, 2023; Haupt, 2021; Mac-
namara, 2021), nos ayuda a entender las bases de la 
comunicación de crisis. Esta teoría subraya la impor-
tancia de adaptar las estrategias de comunicación 
de crisis a las necesidades de la comunidad local y al 
tipo de crisis, ya que mejora la capacidad de recupe-
ración de la gestión de emergencias.

La comunicación institucional en crisis puede 
definirse como el conjunto de estrategias y acciones 
comunicativas que implementan los organismos pú-
blicos para informar, orientar y tranquilizar a la pobla-
ción afectada por un evento adverso. Así lo refieren 
Mayo-Cubero y Chivite (2023) quienes aseguran que 
un ciudadano bien informado es un ciudadano más 
seguro.

La comunicación de crisis tiene unas caracterís-
ticas especiales que deben ser tenidas en cuenta y 
reproducidas por las organizaciones que estén de-
trás de situaciones que las requieran: la inmediatez, 
la fiabilidad, la accesibilidad y la empatía. Dolamore 
et al. (2020) ponen el énfasis en este último punto y 
subrayan que la empatía en la comunicación durante 
las crisis puede reforzar las relaciones y mejorar los 
resultados de la reputación y gestión en las organi-
zaciones públicas.

Los objetivos fundamentales de la comunicación 
en tiempos de crisis están asociados con reducir la 
incertidumbre, proveer información clave y relevan-
te, fortalecer la confianza y favorecer o promover la 
acción ciudadana (Mwandembo, 2024). Para ello, 
las instituciones deben posicionarse como fuentes 
confiables de información y mantener, a través de 
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los canales oficiales, un manejo adecuado de la na-
rrativa.

Cannaerts (2020) aporta que la comunicación 
de crisis eficaz se basa en la diversificación de las 
informaciones en las distintas etapas de la crisis y 
entre las diversas partes interesadas. Es necesario 
supervisar las distintas herramientas de los medios 
sociales internos y externos para una comunicación 
de crisis eficaz. Las redes sociales son herramientas 
clave para la comunicación inmediata; según Hagen 
et al. (2018), estas plataformas permiten a las institu-
ciones difundir mensajes en tiempo real y responder 
de manera interactiva a las dudas de la ciudadanía, 
lo cual es fundamental en momentos de crisis.

Estudiosos como Poell et al. (2019) y Ecker y Mün-
binger (2024) apuntan que las redes sociales forman 
parte de la plataformización, entendido como el pro-
ceso en el que las plataformas digitales reorganizan 
infraestructuras, procesos económicos, relaciones 
sociales y prácticas culturales en diversos sectores, 
lo que genera nuevas formas de interacción, centra-
lización de redes, oportunidades y desafíos tanto en 
el ámbito institucional como en el comercial, educa-
tivo, laboral y de desarrollo.

En este sentido, Casalengo et al. (2020) destacan 
que durante las emergencias se debe tener en cuen-
ta la conectividad de las audiencias para centrarse 
en la interacción, respetando la sincronicidad, par-
ticipación y mensajes relacionales para promover 
reacciones coherentes y reducir las brechas entre el 
conocimiento y el comportamiento. Con respecto a 
cómo actúa la ciudadanía en momentos extremos y 
cómo recibe la información, Viola et al. (2021) con-
cluyeron en su investigación, a propósito de la pan-
demia, que resalta el papel de la alfabetización y el 
impacto de la información asimétrica en la eficacia 
de la comunicación institucional.

2.2. �Oportunidad y pertinencia de la 
comunicación en escenarios de riesgo

La gestión de información en escenarios de crisis y 
riesgo es uno de los aspectos clave para la comuni-
cación institucional efectiva. La oportunidad, defini-
da como la rapidez en la transmisión de mensajes 
relevantes, y la pertinencia, que asegura que la infor-
mación sea adecuada al contexto y las necesidades 
de los ciudadanos, son fundamentales para minimi-
zar la incertidumbre y coordinar respuestas efecti-
vas ante una emergencia (Avendaño et al., 2021).

Las más recientes investigaciones asociadas a 
este tema, nos remiten al período de la pandemia 
que se inició en 2020, y se considera un hito recien-
te en lo que se refiere al manejo de la comunicación 
a nivel institucional en un período de crisis. En el 
estudio de Wang et al. (2021), se concluye que los 
organismos gubernamentales y las partes interesa-
das carecieron de coherencia y coordinación en su 
comunicación de riesgos y crisis en la plataforma X, 
lo que repercutió en la instrucción de seguridad sa-
nitaria y en las respuestas individuales en la región 
asiática. Por su parte, Losada et al. (2020) ponen en 
el centro de su investigación las emociones ofreci-
das en los mensajes institucionales, destacando la 
empatía sobre el detalle técnico en la percepción 
positiva de la población española.

Giardini y Vilone (2021) argumentan que la infor-
mación alarmante se difunde más fácilmente que la 
tranquilizadora. Los medios de comunicación (tra-
dicionales y online) desempeñan un papel clave en 
este contexto, pues la sensibilidad al riesgo tiene 
mayor influencia en la percepción colectiva del ries-
go que la confianza en los mensajes institucionales. 
Asimismo, se considera fundamental garantizar que 
la información llegue a todos los segmentos de la 
población, atendiendo a diferencias lingüísticas, 
tecnológicas y culturales (Devès et al., 2022).

La adopción de tecnologías avanzadas, inclusive 
la automatización en el uso de la inteligencia artifi-
cial en algunos casos, y las redes dinámicas de co-
municación entre instituciones han demostrado me-
jorar la consistencia y la puntualidad en la entrega de 
mensajes críticos (Wang et al., 2021).

Al tener en cuenta que gran parte de la población 
se informa a través de las redes sociales, ya que los 
gobiernos utilizan los medios sociales para divulgar 
activamente información sobre sus actividades y 
decisiones, Changsoo y Jooho (2015) plantean que 
es una forma de mejorar el acceso de los ciudada-
nos a la información gubernamental y que, con el pa-
sar del tiempo, impacta en la percepción que tienen 
los ciudadanos de la transparencia gubernamental.

No obstante, parte de los desafíos y riesgos es el 
uso de estas plataformas por parte de las institucio-
nes, sobre todo en momentos de crisis, al ir asocia-
dos con la sobrecarga informativa de la población, la 
desinformación, los rumores y la falta de coordina-
ción interna entre los organismos involucrados.

2.3. �El rol de las redes sociales en la 
configuración de la opinión pública

El rol de las redes sociales en la configuración de la 
opinión pública es complejo y multifacético, ya que 
ofrecen oportunidades para una mayor participación 
ciudadana, pero también plantea retos relacionados 
con la polarización, la desinformación y la fragmen-
tación del discurso público. Es necesario un enfoque 
crítico y equilibrado para aprovechar su potencial 
transformador mientras se mitigan sus efectos ne-
gativos en la sociedad. En el marco de la comunica-
ción institucional, Rodríguez-Fernández y Establés 
(2023) proponen dos tipos de estrategias que se 
pueden aplicar desde las organizaciones: anticipa-
ción y neutralización, así como otras más específi-
cas como manuales de crisis.

Dadas las capacidades comunicativas estas 
plataformas y su omnipresencia contemporánea, 
existen investigaciones destinadas a conectar la 
informática comunitaria con la gestión de crisis 
para comprender cómo «las tecnologías de la in-
formación y la comunicación deben diseñarse e 
implementarse para involucrar, informar y movilizar 
redes de voluntarios y ciudadanos» (Veil et al., 2011, 
p. 111).

Una de las principales ventajas de las redes es 
que las noticias pueden compartirse, llegando a 
millones de personas sin la presencia intermedia 
de periodistas. Las noticias sobre crisis, de boca 
en boca, son tremendamente influyentes e incluso 
percibidas como más confiables que los medios 
tradicionales en algunos casos (Colley y Collier, 
2009). La red social X, desde sus inicios en 2006, 
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se consolidó como la red social más utilizada por 
gobiernos e instituciones de todo el mundo en sus 
estrategias de comunicación digital (Castillo-Es-
parcia et al., 2020). Gracias a su rapidez, estruc-
tura horizontal y facilidad para publicar y compartir 
información, X ha transformado la manera en que 
los tres principales agentes de la comunicación 
política —instituciones públicas, medios de comu-
nicación y ciudadanía— se relacionan e interactúan 
entre sí. (Suau-Gomila et al., 2017).

Las redes sociales han reducido significativa-
mente las barreras. Plataformas como X, Facebook 
e Instagram permiten que ciudadanos comunes, 
líderes de opinión, organizaciones y gobiernos par-
ticipen en conversaciones globales, lo que demo-
cratiza la producción y el consumo de contenido. La 
característica de viralidad de las redes sociales (Or-
tega y Rodríguez, 2021) permite que ideas, noticias 
y opiniones se propaguen rápidamente, alcanzan-
do audiencias masivas en cuestión de horas; esta 
rapidez influye en el establecimiento de la agenda 
pública, ya que temas que ganan tracción en redes 
sociales, suelen convertirse en el centro del debate 
político y mediático. Las redes sociales funcionan 
como un «termómetro social» que refleja las preo-
cupaciones e intereses colectivos en tiempo real (Yu 
et al., 2020).

Si bien las redes sociales fomentan el intercam-
bio de ideas, también pueden contribuir a la polari-
zación de la opinión pública. Investigadores como 
Pariser (2011) acuñaron el término filter bubble para 
describir cómo los algoritmos de personalización en 
plataformas como Google y Facebook crean entor-
nos informativos personalizados que refuerzan las 
creencias existentes de los usuarios, aislándolos de 
información diversa y potencialmente desafiante; 
esta personalización puede limitar la exposición a 
nuevas ideas y perspectivas, lo que tiene implicacio-
nes éticas significativas para la democracia y el dis-
curso público. También de manera crítica, Mozorov 
(2013) advierte sobre la tendencia a aplicar solucio-
nes tecnológicas simplistas a problemas sociales 
complejos, un enfoque que denomina solucionismo 
tecnológico, y que apunta que esta mentalidad pue-
de ignorar las dimensiones éticas y políticas de las 
tecnologías digitales, especialmente sobre la priva-
cidad y la autonomía individual.

En esta misma línea, Lovink (2019) analiza cómo 
las redes sociales están diseñadas para fomentar la 
adicción y la participación constante, lo que puede 
tener efectos negativos en la salud mental y el bien-
estar de los usuarios, lo que sitúa a la vista la ne-
cesidad de rediseñar estas plataformas de manera 
ética, priorizando la funcionalidad y la neutralidad en 
lugar de la manipulación emocional.

Los algoritmos que prevalecen contenido basa-
do en intereses y preferencias personales tienden a 
crear burbujas de filtro, donde los usuarios interac-
túan principalmente con puntos de vista similares a 
los propios, y que limitan la exposición a perspecti-
vas diversas. Esto puede intensificar la fragmenta-
ción del discurso público y dificultar la construcción 
de consensos, de allí la importancia de que los orga-
nismos públicos hagan un manejo correcto de estas 
plataformas, sobre todo en momentos de crisis.

3. ��Objetivos y metodología
El objetivo principal de esta investigación se centra 
en evaluar cómo los organismos públicos utilizaron 
X para informar a la población antes, durante y des-
pués de la DANA que afectó a Valencia el 29 de octu-
bre de 2024, con el fin de determinar la oportunidad, 
efectividad y contribución de estas comunicaciones 
en la formación de una opinión pública democrática, 
informada y participativa. Además, se suman cinco 
objetivos específicos para poder responder al obje-
tivo principal y aportar mayores detalles en la inves-
tigación:

1.	 Identificar los actores clave en la comunica-
ción institucional durante la DANA, mediante 
el análisis de su volumen de publicaciones, 
estrategias y temáticas predominantes para 
evaluar su impacto en la gestión de la emer-
gencia.

2.	 Evaluar la eficacia de las estrategias comu-
nicativas empleadas, con un enfoque en los 
mensajes publicados antes, durante y des-
pués de la DANA, para comprender cómo se 
estructuró la respuesta comunicativa en fun-
ción de las etapas del evento.

3.	 Estudiar la distribución temática de los men-
sajes emitidos a través de la identificación de 
los principales clústeres de atención (rescate, 
coordinación institucional, prevención, etc.) y 
su relevancia en las distintas fases del evento.

4.	 Evaluar el engagement generado por los 
mensajes, entendiendo cómo la combinación 
de elementos informativos, emocionales y es-
tratégicos influye en la interacción ciudadana 
y en la percepción de las instituciones durante 
eventos climáticos extremos.

5.	 Analizar el uso de recursos visuales, como 
emoticonos, para determinar su contribución 
a la claridad, impacto y recepción de los men-
sajes emitidos, considerando su relación con 
la naturaleza y el contenido de las publicacio-
nes.

Para la consecución de las propuestas anterio-
res, se aplicó una metodología mixta que combina 
herramientas para la extracción y análisis de datos 
de redes sociales con enfoques cuantitativos y cua-
litativos. Este enfoque permite examinar tanto los 
patrones de interacción y difusión en X como el con-
tenido y la intencionalidad de los mensajes emitidos 
por los organismos públicos.

La recopilación de datos se realizó a través de un 
enfoque sistemático para garantizar la relevancia y 
representatividad de la muestra en relación con los 
objetivos del estudio. Por ello, se seleccionó como 
fuente principal la lista de perfiles institucionales cu-
rada por la periodista Carmela Ríos en X, que agrupó 
perfiles oficiales de ayuntamientos y alcaldes de los 
municipios de Valencia afectados por la DANA. Esta 
lista fue elegida por su enfoque especializado, ya 
que la periodista cuenta con una dilatada trayectoria 
en el análisis y la curaduría de información en redes 
sociales, al ser reconocida con el premio Ortega y 
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Gasset de Periodismo Digital 2011 por su cobertura 
del movimiento #15M en Twitter (Sanz, 2015). Al tra-
tarse de una lista cerrada de perfiles institucionales, 
el análisis se centra en la evaluación del mensaje 
institucional, más que en las dinámicas de interac-
ción propias de un análisis de redes sociales en sen-
tido estricto.

Para delimitar temporalmente el análisis, se esta-
bleció un rango que abarca desde el 25 de octubre 
de 2024, cuando comenzaron las primeras alertas 
meteorológicas previas a la DANA, hasta el 10 de 
noviembre de 2024 (17 días en total), coincidiendo 
con la fase de recuperación y evaluación de los da-
ños. Este período fue seleccionado con el objetivo 
de capturar todas las etapas de la comunicación de 
crisis, desde la prevención hasta la recuperación, y 
que sigue el modelo de Crisis and Emergency Risk 
Communication (CERC) propuesto por Reynolds y 
Seeger (2005) y replicado por diferentes autores en 
crisis de gran envergadura, como el virus del Zika en 
Singapur (Lwin et al., 2018), el terremoto de L’Aquila 
en Italia (Herovic et al., 2019) o la reciente pandemia 
de coronavirus (Bernard et al., 2023).

La extracción de datos se llevó a cabo median-
te la extensión Zeeschuimer (https://github.com/di-
gitalmethodsinitiative/zeeschuimer), una extensión 
desarrollada por el Digital Methods Initiative que 
permite realizar scraping de publicaciones directa-
mente desde X. El scraping es un proceso automati-
zado para extraer información estructurada de pági-
nas web o plataformas digitales (Mitchell, 2018). Este 
consiste en el uso de herramientas o programas es-
pecializados que recopilan datos específicos (como 
texto, imágenes, fechas o enlaces) directamente 
desde el contenido visible de un sitio o aplicación 
(Marres y Weltevrede, 2013). En este caso, mediante 
la extensión Zeeschuimer, se obtuvieron datos rele-
vantes de tuits publicados en X, como el texto de las 
publicaciones, la fecha y hora de emisión, las inte-
racciones recibidas y el contenido multimedia aso-
ciado, estructurando esta información para su aná-
lisis posterior. Para completar la información sobre 
el uso de scraping con Zeeschuimer, recomenda-
mos investigaciones como las de Vilkins y Svegaard 
(2024) o Larsen y Birbak (2025).

Este procedimiento permitió recopilar una mues-
tra de 820 tuits publicados por los perfiles incluidos 
en la lista seleccionada de 57 instituciones. Entre 
otros, forman parte de esta los perfiles oficiales de la 
Guardia Civil, la Policía Nacional, la Agencia Estatal 
de Meteorología (AEMET en adelante) o los diversos 
ayuntamientos y alcaldes de las provincias de Valen-
cia y Cuenca. Los datos extraídos incluyeron infor-
mación clave como el texto del tuit, la fecha y hora 
de publicación, el número de interacciones (retuit, 
me gusta y respuestas), así como cualquier conteni-
do multimedia o enlaces integrados. Así, se aseguró 
la obtención de un conjunto de datos estructurado, 
adecuado para el análisis cuantitativo de patrones 
y tendencias. De la misma manera, se presentaron 
los datos para el examen cualitativo de los mensajes 
emitidos.

Para la carga y manipulación de los datos, se uti-
lizó la biblioteca Pandas (McKinney, 2011). Pandas es 
una herramienta fundamental en Python para el aná-
lisis de datos, ya que permite leer y escribir informa-
ción en diversos formatos, como CSV y Excel, y pro-

porciona estructuras de datos flexibles y eficientes 
como DataFrames y Series (Bantilan, 2020). En este 
análisis, Pandas se empleó para cargar los datos 
extraídos, realizar operaciones de limpieza, como 
la conversión de columnas de texto y el manejo de 
valores nulos, y preparar los datos para su análisis 
posterior. Adicionalmente, se utilizó la herramienta 
Graphext para el análisis exploratorio y visual de los 
datos debido a su capacidad para procesar grandes 
volúmenes de información y generar visualizaciones 
avanzadas (Herrero Solana y Faba Pérez, 2023).

Graphext permitió identificar y analizar clústeres 
temáticos dentro de los tuits, establecer relaciones 
entre categorías de contenido, niveles de interac-
ción, visualizar redes de contenido y su evolución 
temporal. El grafo utilizado en este análisis fue gene-
rado mediante la metodología de Graphext, que se 
basa en la construcción de un gráfico de «k» vecinos 
más cercanos (k-NNG) para representar relaciones 
de similitud entre los datos. Este enfoque emplea el 
algoritmo ForceAtlas2 (Jacomy et al., 2014) para la 
distribución espacial de los nodos, que asegura que 
aquellos con mayor similitud queden más próximos 
en el mapa visual. Posteriormente, se aplicó el algo-
ritmo Louvain (Traag et al., 2019) para la detección 
de comunidades, lo que permitió identificar clúste-
res de actores que comparten patrones de comu-
nicación similares. Este método permite visualizar 
de manera intuitiva las estructuras locales y globa-
les de la interacción digital durante la crisis, además 
de facilitar el análisis de los actores clave y su papel 
en la difusión de información. Para profundizar en el 
uso de la herramienta, se recomiendan los estudios 
realizados por García Hernández et al., (2024) y Ro-
dríguez (2024), entre otros.

Para comprender los temas de conversación, se 
analizaron los términos más utilizados y cómo inte-
ractúan entre sí. Para ello, se realizó un recuento de 
las palabras y los pares de palabras (dos términos 
que aparecen en el mismo mensaje) del volumen 
de tuits descargado. Para el cálculo de la tasa de 
interacciones o el engagement rate se recurrió a la 
fórmula de engagement = (número de interacciones 
/ número de seguidores) * 100 (Giuffredi-Kähr et al., 
2022; Gong y Lyford, 2022). De esta forma, se pue-
de determinar en qué medida cada uno de los tuits 
genera algún tipo de reacción por parte de los re-
ceptores del mismo de manera ponderada (Tornos 
Inza, 2020).

Además de las herramientas utilizadas, el marco 
teórico de este estudio se apoya en revisiones cla-
ve sobre comunicación de emergencias, particular-
mente en contextos climáticos extremos. Modelos 
como el propuesto por Reynolds y Seeger (2005) 
orientaron la evaluación de las etapas de la comu-
nicación de crisis, desde la emisión de alertas tem-
pranas hasta la recuperación. Este enfoque facilitó 
la contextualización de las estrategias de los orga-
nismos públicos en cuanto a claridad, oportunidad 
y efectividad de los mensajes emitidos. Adicional-
mente, se consideraron estudios recientes sobre 
el uso de redes sociales en emergencias (Cai et al., 
2021; Smirnov et al., 2019), que destacan su poten-
cial como canal de información inmediata, pero tam-
bién su vulnerabilidad frente a la desinformación y el 
ruido digital.

https://github.com/digitalmethodsinitiative/zeeschuimer
https://github.com/digitalmethodsinitiative/zeeschuimer
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4. ��Resultados
Con un volumen de 820 tuits, el análisis temporal 
de los datos evidencia importantes patrones en la 
actividad comunicativa de los organismos públicos. 
Antes del día 29 de octubre, el total de publicaciones 
fue de 8 tuits (0,98 % del total de mensajes). Estos 
mensajes se centraron en alertas generales sobre la 
formación de la DANA y las posibles consecuencias 
en la región mediterránea. Por ejemplo, el perfil de 
AEMET publicó mensajes clave como: «⚠🌧 La for-
mación de una dana, que permanecerá en nuestro 
entorno durante los próximos días, dará lugar a llu-
vias generalizadas en la Península y Baleares» (AE-
MET [@AEMET_Esp], 2024). Otros perfiles, como 
Emergències 112CV y el Ayuntamiento de Catarroja, 
emitieron recomendaciones y datos meteorológicos 
específicos.

Durante el día de la DANA, especialmente en las 
primeras horas del 29 de octubre, se identifican un 
total de 10 publicaciones (1,22 % del total de men-
sajes) que evidenciaban la evolución del evento en 
tiempo real (Gráfico 1). Desde las 6:27 de la maña-
na, los perfiles de la AEMET y Emergències 112CV 
comenzaron a emitir información sobre las preci-

pitaciones, el estado de las carreteras y las prime-
ras medidas de seguridad. Por ejemplo, a las 9:11, 
Emergències 112CV publicó: «(10:00h.) Actualización 
#Dana: 🌧 ️️ ️El Centro de Coordinación de Emergen-
cias establece: Alerta por lluvias nivel rojo en TODO 
EL LITORAL e INTERIOR NORTE de Valencia 🔴Se 
mantiene la situación 1 de Emergencia en la Ribera 
Alta 🟠🟡 El resto de alertas se mantienen vigentes 
➕info: 🌧» (GVA 112 [@GVA112], 2024).

El análisis posterior a las 12:00 horas muestra un 
cambio en la naturaleza de los mensajes emitidos 
por los organismos públicos, pasando de alertas 
preventivas y recomendaciones generales a infor-
mación directa sobre las consecuencias del evento 
y las acciones emprendidas. Desde las 12:00 horas 
y hasta finalizar el día, Emergències 112CV y AEMET, 
junto con otros organismos locales, intensificaron 
su actividad comunicativa hasta los 25 tuits (3,05 % 
del total de mensajes). Por ejemplo, se emitieron ac-
tualizaciones constantes sobre el estado de las ca-
rreteras y la situación hidrológica en zonas críticas 
como la Ribera Alta y la Plana Utiel-Requena, refle-
jando un enfoque reactivo para abordar las crecien-
tes complicaciones.

Gráfico 1. Evolución de los mensajes publicados.

Fuente: elaboración propia.

Entre otros, destacan mensajes como el emitido 
a las 13:21 horas por Emergències 112CV, que infor-
ma sobre la declaración de emergencia en diversas 
comarcas debido a la acumulación de precipitacio-
nes: «(14:00h.) Actualización #Dana: 🌧️️ E️l Centro 
de Coordinación de Emergencias establece: 🚨Emer-
gencia Situación 1 por lluvias en la comarca de la Ri-
bera Alta y la Plana Utiel-Requena. 🔴Alerta nivel rojo 
por lluvias en todo el litoral e interior norte de Valen-
cia. 🟠Alerta por lluvias nivel naranja en interior sur y 
por tormentas en todo el interior de Valencia. ➕info 
sobre el resto de alertas nivel amarillo 👇» (GVA 112 
[@GVA112], 2024a).

Durante la tarde empezaron a viralizarse una se-
rie de informaciones falsas en X. Ante esa desinfor-
mación, el perfil de Emergències 112CV publicó un 
tuit a las 14:48 horas sobre la información no verifi-
cada: «⛈Las noticias falsas sin contrastar y los bu-

los en redes sociales complican la labor de los equi-
pos de salvamento y seguridad. ⛈️️ E️n la #DANA 
#TemporaldeLevante, consulta las fuentes oficiales 
para estar bien informado y sigue los consejos de 
Protección Civil para evitar situaciones peligrosas» 
(GVA 112 [@GVA112], 2024b). A medida que avanza-
ba la tarde, los mensajes comenzaron a reflejar el 
impacto tangible de la DANA, con actualizaciones 
sobre rescates de personas atrapadas, convocato-
rias de reuniones de emergencia con el Centro de 
Coordinación Operativo Integral (CECOPI en ade-
lante) y decisiones locales, como la suspensión de 
clases en municipios afectados. Por ejemplo, la UME 
informó a las 16:03 de su despliegue en áreas espe-
cialmente afectadas, mientras que Ayuntamientos 
como el de Chiva y Benetússer adoptaron medidas 
específicas para garantizar la seguridad ciudadana.
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Gráfico 2. Evolución de los mensajes publicados por cada institución.

Fuente: elaboración propia.

Si se analiza la evolución de las publicaciones 
de los diez perfiles con mayor actividad, el Gráfico 2 
evidencia que, en los días previos a la DANA, la co-
municación fue liderada por AEMET y Emergències 
112CV, con un enfoque en alertas meteorológicas y 
recomendaciones preventivas. Sin embargo, tras 
el inicio de la DANA, la actividad se diversificó, y se 
llegó a involucrar a ayuntamientos locales como los 
de Catarroja, Sollana y Chiva, que emitieron men-
sajes específicos sobre sus respectivos territorios. 
Además, organismos como la UME comenzaron a 
participar activamente en la difusión de medidas de 
respuesta directa, especialmente a partir de la tarde 
del 29 de octubre. La Generalitat y otros organismos 
autonómicos también intensificaron su comunica-
ción en las etapas de mitigación y recuperación.

4.1. �Representación de la red de nodos 
temáticos

En el análisis del grafo generado a partir de los tui-
ts, se identifican clústeres temáticos que reflejan las 
prioridades y acciones de los organismos públicos 
durante la crisis (Gráfico 3). Entre los más destaca-
dos, se encuentran «Búsqueda y Rescate de Desa-
parecidos», «Dirección y Señalización» y «Gestión 
Ambiental e Infraestructura Carretera». Concreta-
mente, el primero de ellos muestra una alta actividad 
por parte de la Guardia Civil y los bomberos locales, 
quienes comunicaron directamente las operaciones 
en curso y ofrecieron recomendaciones específicas 
a la ciudadanía. Un mensaje destacado fue el emiti-
do por los bomberos de Valencia, donde informaban 
sobre el despliegue completo de su dispositivo y 
recordaban a la población la importancia de seguir 
fuentes oficiales y atender las recomendaciones de 
seguridad.

Gráfico 3. Red de nodos temáticos.

Fuente: elaboración propia.

En cuanto al clúster de «Gestión Ambiental e 
Infraestructura Carretera», tiene como principales 
actores a las instituciones de Emergències 112CV y 

la Dirección General de Tráfico, cuyos mensajes se 
centraron en informar sobre el estado de las vías y 
las restricciones de movilidad. Por otro lado, se iden-
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tifican categorías con menos interacciones, como 
«Educación y Centros Educativos», donde los men-
sajes giraron principalmente en torno a la suspen-
sión de clases y medidas preventivas en los centros 
escolares.

En la evolución temporal de los clústeres se ob-
serva que mientras las alertas preventivas domina-
ron las primeras etapas del análisis, los mensajes 
relacionados con la mitigación y recuperación ga-
naron protagonismo conforme avanzaba la crisis. 
Este análisis temporal se realizó cuantificando el 
número de publicaciones asociadas a cada clúster 
en periodos definidos: antes, durante y después del 
evento. En la etapa previa, se destacaron las alertas 
emitidas por perfiles como AEMET y Emergències 
112CV, mientras que en las fases de respuesta y re-
cuperación, los mensajes se diversificaron, con un 

aumento en las publicaciones de ayuntamientos y 
organismos de rescate.

Si se observa en detalle el volumen de mensajes 
por cada clúster temático (Gráfico 4), «Alerta y ayu-
da de afectados», con 84 publicaciones, fue el más 
destacado. Este grupo se centró en proporcionar in-
formación inmediata para garantizar la seguridad de 
la población. Los mensajes incluyeron detalles sobre 
alertas meteorológicas, avisos de evacuación y la 
ubicación de puntos de ayuda. El segundo en cuan-
to a volumen de publicaciones fue el de «Búsqueda 
y rescate de desaparecidos», con 71 publicaciones. 
En él se enseña el papel de los organismos de segu-
ridad y rescate, como la Guardia Civil y la UME. Las 
publicaciones de este grupo enfatizaron los esfuer-
zos operativos para localizar a personas en riesgo y 
proporcionar asistencia en las zonas más afectadas.

Gráfico 4. Volumen de mensajes por cada clúster temático.

Fuente: elaboración propia.

Por otro lado, el clúster de «Alerta de lluvia en el 
litoral norte», con 64 publicaciones, abordó especí-
ficamente las áreas más afectadas por las lluvias to-
rrenciales. Este fue liderado por instituciones como 
AEMET y Emergències 112CV, que aportaron datos 
y pronósticos meteorológicos. Por su parte, «Direc-
ción y señalización», con 61 publicaciones, se centró 
en la gestión del tráfico y los cortes de carreteras. 
Instituciones como la Dirección General de Tráfico 
(DGT en adelante) y los ayuntamientos locales utili-
zaron este espacio para informar sobre rutas alter-
nativas, medidas de seguridad vial y recomendacio-
nes para evitar desplazamientos innecesarios.

El clúster de «Voluntariado y solidaridad», igual-
mente con 61 publicaciones, destacó la importancia 
del esfuerzo ciudadano y las redes de apoyo co-
munitario. Este grupo incluyó reconocimientos a la 
labor de los voluntarios y convocatorias de ayuda. 
En un ámbito más estratégico, el clúster de «Reu-
nión de CECOPI y evolución», con 60 publicaciones, 
muestra las decisiones tomadas en el CECOPI. Este 
grupo incluyó actualizaciones sobre reuniones de 
coordinación, lineamientos operativos y estrategias 
para gestionar el evento de manera integral.

El décimo grupo temático por volumen de men-
sajes es el de «Consumo de agua y materiales de 
construcción», con 57 publicaciones. Este se rela-
cionó con las acciones de recuperación a posterior. 
Las publicaciones abordaron temas como la distri-
bución de recursos básicos y las iniciativas para re-
construir infraestructuras dañadas.

4.3. �Principales actores de la red de nodos
En cuanto a los perfiles que realizaron más publica-
ciones (Gráfico 5), destaca el Ayuntamiento de Va-
lencia como el actor con más publicaciones, con un 
17,07 % del total (140). Su enfoque estuvo centrado 
en la coordinación local, donde se incluyeron comu-
nicados sobre medidas preventivas, como la sus-
pensión de actividades y la habilitación de espacios 
seguros para los afectados. En segundo lugar, Emer-
gències 112CV realizó el 14,15 % de los tuits (116). Sus 
mensajes incluían informaciones sobre las condi-
ciones meteorológicas, cortes de carreteras y reco-
mendaciones de seguridad. La Guardia Civil, con un 
13,41 % (110) del total de mensajes, actualizaba las 
noticias sobre operativos de rescate y advertencias 
sobre las áreas de mayor riesgo. Por ejemplo, varios 
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de sus mensajes alertaban sobre zonas inundadas 
y aconsejaban evitar desplazamientos innecesarios, 
lo que subrayó su papel en la mitigación de riesgos y 
la protección ciudadana.

Por otro lado, el Ayuntamiento de Chiva publicó 
77 tuits (9,39 %) y el perfil de los Registradores de 
España 74 (9,02 %) cada. En el caso de Chiva, la 
mayoría de sus publicaciones se centraron en me-
didas preventivas y alertas locales, como el cierre de 
instalaciones públicas y la recomendación de per-
manecer en casa. Los Registradores, aunque no di-
rectamente relacionados con las emergencias, emi-
tieron mensajes informativos sobre la protección 
de bienes y documentos. Otros actores relevantes 
incluyen a la Dirección General de Tráfico (8,41 %) y 

la Policía Nacional (7,56 %), cuyos mensajes se cen-
traron en la seguridad vial y el control del tráfico en 
zonas afectadas. La DGT, en particular, utilizó su pla-
taforma para informar sobre desvíos y restricciones, 
mientras que la Policía Nacional destacó por su pre-
sencia en operativos de seguridad.

En las etapas críticas, la UME (2,2 %) y los Bom-
beros Consorci VLC (2,93 %) tuvieron un papel 
central en los clústeres relacionados con rescates 
y respuesta directa a los ciudadanos. Un ejemplo 
significativo es el mensaje de la UME donde informó 
sobre el despliegue de recursos en la comarca de la 
Ribera Alta, en el que se destacaba la coordinación 
interinstitucional en momentos de mayor necesidad.

Gráfico 5. Número de publicaciones por autor.

Fuente: elaboración propia.

En cuanto a los mensajes con mayor engage-
ment rate, destacan los del perfil de la UME como 
los que más compromiso generaron (Tabla 1). Un tuit 
en particular, que obtuvo un engagement del 5,20 %, 
agradece a los voluntarios su esfuerzo y solidaridad, 
y apela al reconocimiento emocional de los destina-

tarios. Asimismo, otros mensajes destacados de la 
UME, con niveles de compromiso que oscilan entre 
el 4 % y el 4,41 %, informaron sobre la movilización 
de equipos de psicología y el uso de recursos espe-
cializados como motobombas y drones.

Tabla 1. Top 10 publicaciones que generaron mayor compromiso.

Mensaje Autor Engagement 
rate

Vuestra generosidad es un faro de esperanza en medio de la adversidad 🙌En estos días 
tan difíciles queremos agradecer a todos los voluntarios que habéis estado al pie del 
cañón, ofreciendo vuestro tiempo, esfuerzo y solidaridad a quienes más lo necesitan. 

#Voluntarios #Dana 
@Umegob 5,20 %

Los equipos móviles de la sección de psicología de la #UME están por todos los puntos 
de las zonas afectadas en #Valencia, donde se despliegan para dar asistencia a los 

intervinientes en zona. #Dana #PsicologíaUME 
@Umegob 4,41 %

Continúan los trabajos empleando autobombas 🚒 y motobombas para extraer aguas y 
lodos de pasos subterráneos y garajes 📹 De #Alfafar y #Paiporta #dana @Umegob 4,36 %

Una semana después seguimos como el primer día, trabajando las 24 horas en come-
tidos como achique, limpieza y búsqueda de desaparecidos 📹 Trabajos durante esta 

pasada noche en Catarroja #Dana
@Umegob 4,34 %

Los equipos de drones de la #UME realizan vuelos para tomar imágenes y hacer levan-
tamientos en 3D de estructuras críticas para su análisis y posterior toma de decisiones 

en el centro de coordinación de la emergencia.#dana 
@Umegob 4 %

👏 La Gendarmería Nacional francesa ha enviado un camión a nuestra Comandancia de 
#Valencia con comida, café y artículos de higiene para repartir entre los afectados por 

la #DANA. ¡Merçi amis! #DanaValencia #DanaEspaña 🇪🇸 @guardiacivil 🫂 @Gendar-
merie 🇫🇷

@guardiacivil 3,77 %
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Tras una semana de intenso trabajo, más de 2.000 militares de la #UME, junto con el 
restos de compañeros de las #FAS, servicios de emergencias y voluntarios continúan 

esforzándose en #Valencia 📹 Limpieza de vías #dana 
@Umegob 3,51 %

Seguimos trabajando junto al resto de equipos de emergencia y Fuerzas y Cuerpos 
Seguridad del Estado, Autonómicas y Locales. Nuestro más sentido pésame a las fami-

lias y amigos de los fallecidos a causa de la #Dana que sufrimos y mucha fuerza a los 
afectados Descansen en paz 

@policia 3,47 %

#DANA. Continuem. Treballs de les brigades forestals #BRIFO de @BombersValencia 
ahir a Alfafar en buidatges d’aigua. @BombersValencia 3,32 %

Per a gestionar i dirigir els recursos propis i aliens assignats a la #DANA, @BombersVa-
lencia ha instalat estos dies sobre el terreny 1 xarxa de PMA i CRM (Llocs de Comanda-
ment i Centres de Recepció de Mitjans). En 📸 alguns exemples a Paiporta, Catarroja, 

Alfafar, Alzira
@BombersValencia 3,23 %

 
Fuente: elaboración propia.

Por su parte, la Guardia Civil y la Policía Nacional 
alcanzaron un engagement del 3,71 % y 3,47 % res-
pectivamente, con mensajes en los que agradecen 
la ayuda local, autonómica, nacional e internacional. 
El perfil de los Bomberos de Valencia también obtu-
vo altos niveles de compromiso, con mensajes que 
resaltan sus intervenciones en áreas críticas como 
Alfafar y Paiporta.

4.4. �El uso de emoticonos en la comunicación 
de crisis

El análisis del uso de emoticonos (Gráfico 6) muestra 
cómo diferentes elementos visuales contribuyeron 
a reforzar los mensajes emitidos durante la DANA. 
Por ejemplo, el emoticono ⚠ (alerta) fue ampliamen-
te empleado por organismos como Emergències 
112CV y la DGT para destacar avisos importantes, 
como cierres de carreteras y recomendaciones de 
seguridad. Asimismo, el emoticono ⚠ ️ (precaución) 
fue recurrentemente utilizado para señalar riesgos 
potenciales, lo que reforzó el carácter preventivo de 
las publicaciones.

Gráfico 6. Top 20 emoticonos empleados por autor.

	 Fuente: elaboración propia.

En el ámbito de la asistencia y respuesta, el emo-
ticono 🚑 (emergencia médica) fue predominante en 
los mensajes emitidos por la UME, destacando su 
participación en el rescate y atención de las vícti-
mas. Del mismo modo, el símbolo ☁ (herramienta) 
fue empleado para representar trabajos técnicos y 
operativos, como la extracción de agua y limpieza 
de áreas inundadas, principalmente por cuerpos de 
bomberos. Otros emoticonos, como ☁ ️ (nube), se 
asociaron con actualizaciones meteorológicas, es-
pecialmente en publicaciones de AEMET.

En esa línea, el análisis por autor muestra que 
perfiles como la DGT y Emergències 112CV hicieron 
un uso más intensivo y diverso de emoticonos en 
comparación con otros actores. Esto podría estar 
relacionado con su enfoque en capturar la atención 

inmediata del público y comunicar mensajes claros 
en situaciones de alto estrés. En cambio, perfiles 
como los ayuntamientos emplearon emoticonos 
de manera más moderada, pero estratégicamente 
orientada a sus audiencias locales.

Igualmente, se analizó la evolución temporal del 
uso de estos elementos. En ella, se refleja cómo las 
estrategias comunicativas se adaptaron a las distin-
tas fases del evento. Durante los días previos al 29 
de octubre, los emoticonos relacionados con pre-
vención y advertencia, como ⚠ y ⚠,️ dominaban las 
publicaciones. Sin embargo, tras el inicio de la emer-
gencia, símbolos como 🚑 y 🔧 ganaron prominencia, 
algo que refleja el cambio hacia tareas de mitigación 
y asistencia directa.



649Rodríguez Hernández, J. y Ortega Fernández, E. Estud. mensaje period. 31(3) 2025: 639-654

5. ��Discusión y conclusiones
El análisis de las publicaciones y estrategias comu-
nicativas durante la DANA destaca logros impor-
tantes en la coordinación interinstitucional y la res-
puesta inmediata ante la emergencia. Sin embargo, 
también pone de manifiesto áreas de mejora críti-
cas, en particular, la limitada preparación y el escaso 
número de mensajes emitidos en los días previos al 
evento. Este déficit de alertas tempranas evidencia 
una falta de anticipación comunicativa, que podría 
haber reducido significativamente el impacto del 
evento en términos de daños materiales y riesgos 
para la población.

Para contextualizar esta carencia, resulta útil 
comparar lo observado en Valencia con otros epi-
sodios recientes de crisis climáticas en Europa. 
Durante la borrasca Filomena (enero de 2021), que 
afectó gravemente a Madrid, se evidenció el valor 
de las redes sociales como herramienta de difusión 
institucional, aunque los indicadores de popularidad 
de los mensajes no siempre se correspondieron con 
una comunicación de riesgos eficaz (Mayo-Cubero 
y Chivite, 2023). En el caso de las inundaciones de 
Alemania en julio de 2021, que provocaron más de 
180 muertes, se ha documentado una intensa cir-
culación de contenidos conspirativos y mensajes 
moralizantes en redes sociales, lo que afectó a la 
percepción pública y evidenció debilidades en la 
coordinación comunicativa institucional (Kühne et 
al., 2021). Por su parte, los incendios forestales de 
Grecia en 2023 pusieron de relieve tanto avances 
como carencias: si bien se utilizaron múltiples plata-
formas para emitir avisos, la planificación comunica-
tiva mostró déficits estructurales y una insuficiente 
personalización de los mensajes, especialmente 
hacia poblaciones vulnerables (CMCC, 2024; Xan-
thopoulos et al., 2023).

En el caso de la DANA, los datos analizados evi-
dencian que la etapa previa al evento estuvo carac-
terizada por un volumen reducido de publicaciones 
institucionales, con excepciones como AEMET y 
Emergències 112CV. Aunque las previsiones meteo-
rológicas indicaban un riesgo elevado, la mayoría de 
los organismos comenzaron a emitir mensajes de 
forma significativa únicamente cuando la emergen-
cia ya estaba en curso. Esta reacción tardía pone de 
relieve una desconexión entre la previsión técnica 
y la estrategia comunicativa, lo que habría limitado 
las posibilidades de que la ciudadanía tomara medi-
das preventivas adecuadas. Por el contrario, durante 
la fase de respuesta y mitigación sí se observó un 
despliegue comunicativo más efectivo, liderado por 
Emergències 112CV, el Ayuntamiento de Valencia y 
la Guardia Civil, cuyas publicaciones ofrecieron in-
formación útil sobre rescates, cortes de carreteras 
y medidas de seguridad. No obstante, la escasez de 
mensajes en la etapa previa condicionó la eficacia 
general de la estrategia comunicativa, dejando sin 
cobertura preventiva a segmentos importantes de la 
población.

La limitada actividad comunicativa en los días 
previos a la DANA resalta la necesidad de fortale-
cer la comunicación preventiva en contextos de 
riesgo climático. Diversos estudios han subrayado 
la importancia de establecer protocolos de alerta 
temprana y estrategias de preparación comunicati-

va antes de que se materialice la emergencia. Por 
ejemplo, el análisis de la crisis sismo-volcánica en 
Mayotte evidenció que la ausencia de planificación 
comunicativa y la falta de mensajes claros durante 
las fases iniciales generaron una crisis social pa-
ralela al fenómeno natural (Devès et al., 2022). Asi-
mismo, el informe europeo sobre buenas prácticas 
en la gestión del riesgo de desastres destaca la 
utilidad de sistemas multicanal que combinen re-
des sociales, notificaciones push en aplicaciones 
oficiales, SMS geolocalizados y difusión en medios 
tradicionales (European Civil Protection Knowledge 
Network, 2024). Estas estrategias apuntan a que la 
comunicación institucional debe trascender la mera 
transmisión de información técnica, incorporando 
elementos visuales, emocionales y narrativos que 
favorezcan la comprensión, la confianza y la acción 
ciudadana anticipada. En el caso de la DANA en Va-
lencia, una mayor inversión en esta fase inicial podría 
haber contribuido a reducir la exposición al riesgo, al 
tiempo que fortalecía la percepción de legitimidad y 
capacidad de respuesta institucional.

El análisis de los clústeres temáticos también re-
fleja un manejo correcto en la respuesta al impacto 
inmediato de la DANA, como la gestión de rescates, 
la coordinación institucional y la prevención de ries-
gos adicionales. Sin embargo, es importante señalar 
que el enfoque comunicativo en las etapas críticas 
no compensa la ausencia de un mensaje más pre-
ventivo y educativo en los días previos al evento. 
Esto plantea una oportunidad para repensar la es-
trategia general de comunicación en emergencias, 
dando mayor peso a las fases iniciales del ciclo de 
gestión del riesgo.

Otro punto relevante es el uso estratégico de 
emoticonos en las publicaciones. Este recurso no 
solo añade un elemento visual atractivo, sino que 
también sirve para comunicar de manera clara e in-
mediata la naturaleza de los mensajes. Por ejemplo, 
el uso predominante del ☁ en las publicaciones de 
Emergències 112CV reforzó el carácter urgente de 
las alertas, mientras que el de ☁⚠ y otros símbolos 
meteorológicos facilitaron la asociación directa con 
el contexto climático. Los patrones de uso de estos 
elementos visuales también revelan cómo las estra-
tegias comunicativas evolucionaron, y lograron pa-
sar de una etapa inicial centrada en la prevención, a 
una fase de respuesta directa y, finalmente, a una de 
mitigación y recuperación.

El análisis del engagement pone en evidencia la 
efectividad de ciertos enfoques comunicativos. Los 
tuits con mayor interacción combinaban elementos 
informativos con un componente emocional o hu-
mano. Publicaciones que destacaban la labor de los 
equipos de rescate, la solidaridad de la comunidad, 
o incluso colaboraciones internacionales, lograron 
resonar más profundamente con la audiencia. Este 
hallazgo subraya la importancia de equilibrar conte-
nido técnico con un lenguaje accesible y empático, 
especialmente en escenarios de crisis.

Es evidente que el combate a la desinformación 
destacó como uno de los principales desafíos para 
los organismos públicos. Si bien se detectaron es-
fuerzos aislados, los resultados muestran que la res-
puesta institucional fue reactiva. Esto refuerza la ne-
cesidad de implementar estrategias sistemáticas de 
fact-checking y protocolos de verificación en tiempo 
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real que estén integrados en la planificación co-
municativa desde la etapa de precrisis. Tal como lo 
apuntan Pulido-Polo et al. (2021), una gestión proac-
tiva de la desinformación, especialmente en redes 
sociales, es clave para mantener la credibilidad ins-
titucional durante eventos críticos.

Asimismo, los hallazgos del estudio reafirman la 
pertinencia de reflexionar sobre la necesidad de un 
SEO ético, es decir, con contenidos que deben ser 
fáciles de conseguir, pero a la vez deben ser útiles, 
comprensibles y justos, que garanticen que la infor-
mación pública no quede desplazada por conteni-
dos virales, desinformativos o irrelevantes, aplicado 
a la comunicación institucional. En este sentido, los 
postulados de Pariser (2011) sobre las burbujas de 
filtro, y las críticas de Morozov (2013) y Lovink (2019) 
al solucionismo tecnológico y la arquitectura adic-
tiva de las plataformas, respectivamente, resultan 
claves. Las instituciones públicas deben desarrollar 
estrategias de posicionamiento ético que aseguren 
la relevancia, diversidad y accesibilidad de los men-
sajes clave, especialmente en momentos de emer-
gencia donde el ruido digital puede eclipsar la infor-
mación vital.

La investigación y sus resultados invitan a una 
revisión crítica del papel que juegan las platafor-
mas digitales como escenarios para la acción ins-
titucional. Más allá de ser simples herramientas de 
difusión, estas redes constituyen entornos media-
dos por intereses comerciales, algoritmos opacos 
y dinámicas de atención que no siempre favorecen 
el bien común. Como plantean Poell et al. (2019), la 
plataformización de la comunicación reorganiza las 
prácticas sociales y políticas, y generan nuevas ten-
siones entre autonomía institucional y dependencia 
tecnológica. En este contexto, resulta urgente que 
las administraciones no solo adapten sus conteni-
dos a las lógicas digitales, sino que también partici-
pen activamente en el debate sobre la gobernanza 
de estas plataformas y promuevan entornos más 
equitativos, seguros y democráticos para la comu-
nicación pública.

Más allá de confirmar la importancia general de 
la comunicación institucional en contextos de emer-

gencia, este estudio ofrece varias aportaciones 
originales que enriquecen la literatura existente. En 
primer lugar, la aplicación combinada de herramien-
tas digitales como Zeeschuimer, Graphext y biblio-
tecas de Python para el análisis exploratorio y visual 
de datos en tiempo real, constituye una innovación 
metodológica relevante, especialmente al aplicarse 
a un caso concreto de desastre climático reciente. 
En segundo lugar, el estudio incorpora el análisis se-
miótico de elementos visuales como componente 
comunicativo estratégico, lo que permite valorar su 
función en la codificación emocional de los mensa-
jes institucionales. Asimismo, se presenta una seg-
mentación temporal precisa de las fases de la crisis 
(prevención, impacto y recuperación), lo que facilita 
una evaluación más granular de la eficacia comuni-
cativa en cada etapa.

Para futuros eventos, será crucial no solo refor-
zar la cantidad y calidad de los mensajes emitidos 
en las etapas previas, sino también garantizar que 
estos mensajes lleguen a todos los segmentos de 
la población, especialmente a los más vulnerables. 
Esto exige el diseño de estrategias comunicativas 
integrales que combinen la anticipación, la coor-
dinación interinstitucional y un enfoque multicanal. 
Solo de esta manera será posible mitigar los efectos 
de futuras crisis climáticas desde una comunicación 
pública que proteja, movilice y fortalezca la confian-
za democrática en las instituciones.

6. ��Financiación y apoyos
Estudio apoyado a través del Convenio Plurianual de 
la Comunidad de Madrid con la Universidad Com-
plutense de Madrid, en su línea de Estímulo a la In-
vestigación de Jóvenes Doctores, en el marco del V 
PRICIT (V Plan Regional de Investigación Científica 
e Innovación Tecnológica). Convocatoria PR/27/21. 
Título: «Trazabilidad, Transparencia y Acceso a la 
Información: Estudio y Análisis de las dinámicas y 
tendencias en el campo». Referencia: PR27/21-017. 
Duración: septiembre 2022 - diciembre 2024. Fi-
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7. ��Contribución de autores
Conceptualización  Ideas; formulación o evolución de los objetivos y metas generales de la inves-

tigación.
Autores 1 y 2

Curación de datos  Actividades de gestión para anotar (producir metadatos), depurar datos y man-
tener los datos de la investigación (incluido el código de software, cuando sea 
necesario para interpretar los propios datos) para su uso inicial y su posterior 
reutilización.

Autores 1 y 2

Análisis formal  Aplicación de técnicas estadísticas, matemáticas, computacionales u otras 
técnicas formales para analizar o sintetizar datos de estudio.

Autores 1 

Adquisición de fondos  Adquisición del apoyo financiero para el proyecto que conduce a esta publica-
ción.

Autor 1 y 2

Investigación Realización de una investigación y proceso de investigación, realizando espe-
cíficamente los experimentos, o la recolección de datos/evidencia.

Autores 1 y 2

Metodología Desarrollo o diseño de la metodología; creación de modelos. Autor 1 
Administración del 
proyecto 

Responsabilidad de gestión y coordinación de la planificación y ejecución de 
la actividad de investigación.

Autor 2

Recursos Suministro de materiales de estudio, reactivos, materiales, pacientes, mues-
tras de laboratorio, animales, instrumentación, recursos informáticos u otras 
herramientas de análisis.

Autores 1 y 2
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Software Programación, desarrollo de software; diseño de programas informáticos; 
implementación del código informático y de los algoritmos de apoyo; prueba 
de los componentes de código existentes.

Autor 1 

Supervisión Responsabilidad de supervisión y liderazgo en la planificación y ejecución de 
actividades de investigación, incluyendo la tutoría externa al equipo central.

Autores 1 y 2

Validación Verificación, ya sea como parte de la actividad o por separado, de la replicabi-
lidad/reproducción general de los resultados/experimentos y otros productos 
de la investigación.

Autores 1 y 2

Visualización  Preparación, creación y/o presentación del trabajo publicado, específicamente 
la visualización/presentación de datos.

Autor 1

Redacción / Borrador 
original

Preparación, creación y/o presentación del trabajo publicado, específicamente 
la redacción del borrador inicial (incluyendo la traducción sustantiva).
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