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RESUMEN

El Distrito Metropolitano de Quito es un territorio susceptible de riesgos de origen natural y antrépico. Al no ser manejados de forma
técnica pueden convertirse en crisis. En situaciones como estas la comunicacion se vuelve fundamental y las redes sociales constituyen
un canal de informacién indispensable para las entidades gubernamentales que tienen en estas plataformas una herramienta de comu-
nicacién con sus publicos. Mediante ellas, las organizaciones pueden realizar comunicacién en prevencién del riesgo y gestionar las
posibles crisis que acontezcan por distintos motivos. En el aluvidn suscitado en el sector de La Gasca el 31 de enero del 2022, tanto
las entidades internas como externas al Municipio de Quito, utilizaron las redes sociales (en especial Twitter, Facebook e Instagram)
como un medio de informacién con la finalidad de difundir diferentes tipos de contenidos, tales como: comunicados, boletines de
prensa, actualizaciones, entre otros. Desde esta perspectiva, las redes sociales fueron un canal de informacién municipal. En cuanto a
la metodologia, es un estudio mixto (cualitativo y cuantitativo) que se llevé a cabo mediante el andlisis del comportamiento en redes
sociales (‘Twitter, Instagram y Facebook) en un lapso comprendido desde el dia 1 (31 de enero de 2020) de la tragedia del aluvién en el
sector de La Gasca hasta el dia 7 desde lo sucedido (7 de febrero de 2022). Adicionalmente, se entrevistd a Sophia Beltrdn, Coordina-
dora de Comunicacién de la Secretarfa General de Coordinacién Territorial y Participacién Ciudadana para tener una perspectiva de
la autoridad comunicacional. Los resultados que se obtuvieron de este trabajo de investigacién indican que las entidades municipales
priorizaron difundir tanto informacién oficial como las diferentes actividades que se estaban realizando debido al fenémeno natural.

ABSTRACT

The Metropolitan District of Quito is a territory susceptible to risks of natural and anthropic origin that, if not managed in a technical
manner, can turn into a crisis. In situations like these, communication becomes essential and social networks are an indispensable
information channel for government entities that have in these platforms a communication tool with their audiences, through them
organizations can communicate in risk prevention and manage possible crises that occur for various reasons. In the flood that occu-
rred in the La Gasca sector, both internal and external entities of the Municipio de Quito used social networks (especially Twitter,
Facebook, and Instagram) as a means of information, in order to disseminate different types of content such as press releases, press
releases, updates, among others, from this perspective, social networks were a municipal information channel. As for the methodology
implemented was a quantitative study that was carried out by analyzing the behavior in social networks (‘Twitter, Instagram, Face-
book) in a period from from day 1 (January 31, 2020) of the flood tragedy in the La Gasca sector until day 7 of the event (February 7,
2022) until day 7 of the event. The results obtained from this research work indicate that municipal entities prioritized disseminating
both official information and the different activities that were being carried out due to the natural phenomenon.
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INTRODUCCION

La capital del Ecuador se asienta en una zona propensa a enfrentar fendmenos naturales debido a su ubicacién
geografica. Se encuentra atravesada por una falla geologica denominada ‘Falla de Quito; lo que da origen a la po-
sibilidad real de ocurrencia de sismos de diferentes magnitudes. Sin embargo, no es el inico fenédmeno al que nos
vemos expuestos los habitantes del Distrito Metropolitano de Quito (DMQ). Ademis de los incendios foresta-
les y la actividad volcdnica, contamos con las condiciones naturales para que las inundaciones y movimientos en
masa hagan estragos en distintos sectores de la ciudad. Estos movimientos son un tipo de deslizamiento ladera
abajo que se llevan consigo grandes cantidades de suelo, vegetacion, roca y demds materiales que se encuentran
asu paso.

Segiin el Atlas de Amenazas Naturales y Exposicion de Infraestructura del Distrito Metropolitano de Quito
(2015), en el DMQ existen 169 barrios que estdn en zonas de susceptibilidad alta y media a este tipo de situa-
ciones. Los deslizamientos o desprendimientos que se originan en los bordes de las quebradas y laderas se dan en
funcién de varios factores, tanto naturales (lluvias intensas, sismos o cambio climético) como antrépicos (falta de
mantenimiento, deforestacién, construcciones en sitios inadecuados para el efecto, ausencia de trabajos de miti-
gacion, ausencia o equivocada cobertura vegetal, explotacién de canteras, fallas en el drenaje, entre otras). Cada
uno viene a convertirse en una suerte de disparador de este fendmeno, més atn cuando el DMQ cuenta con 182
quebradas a lo largo y ancho de su territorio, ello segun el Plan Ambiental Distrital 2015-2025 del Municipio
de Quito.

Esta falta de prevencion es un riesgo que, en resumen, da como resultado un acrecentamiento de la amenaza
y la vulnerabilidad cada vez més notorios para las personas y las infraestructuras. Estas senales de alarma, aunque
largamente anunciadas tanto por los moradores como por la misma naturaleza que cada invierno da muestras
de su fuerza, no supieron ser acogidas por las distintas autoridades que han conformado el cuerpo edilicio de la
ciudad y que, més alld de diagnosticar la situacién, no han tomado accién directa sobre el tema. Como resultado,
el lunes 31 de enero en horas de la noche se produjo un aluvién que afecté a los barrios La Comuna, La Gasca
y Armero en el noroccidente de la capital. Por estos sectores se desfogé el agua, lodo, escombros, troncos, entre
otros, produciendo un movimiento en masa que vino desde la quebrada ‘El Tejado’ y cuyo embalse superé en
cuatro veces su capacidad, segiin declaraciones del alcalde de Quito, Santiago Guarderas.

DESARROLLO

1. La noche del 31 de enero de 2022

Pasadas las 18:00 de ese lunes y en medio de la lluvia, los habitantes de La Comuna, La Gasca y barrio Arme-
ro escucharon un estruendo y acto seguido se quedaron sin energfa eléctrica. ‘Una ola de dos metros y de color
café’ venia a gran velocidad por el tinel de la Avenida Mariscal Sucre y se fue ramificando por distintas calles del
sector, llevando consigo todo lo que encontraba: personas, mascotas, carros y motos, asi lo describieron sus mo-
radores. El terror se apoderd de la gente y los servicios de emergencia, poco a poco, se fueron haciendo presentes
para prestar los primeros auxilios a los afectados. Los noticiarios nocturnos ya reportaban en directo lo que suce-
dfa. Sin embargo, fue con la claridad del nuevo dia que se pudo ver la dimension del desastre. Los datos oficiales
reportan que fueron 28 personas fallecidas, 52 heridas, 141 familias afectadas, 7 casas colapsadas y 32 casas con
danos parciales. A ello se debe sumar el dafio incuantificable que deja toda crisis: el dano emocional que, sumado
ala afectacion que sufre la ciudadania por la crisis derivada de la pandemia del Covid-19, deja muchos mas estra-
gos en la salud fisica y mental de la poblacion.

2. De los fendmenos naturales a los desastres

Los fenémenos naturales son eventos propios de la naturaleza que se dan por distintos procesos intrinsecos de
la misma y que los seres humanos no podemos evitar que se susciten. No obstante, si se puede realizar estrategias

Paginas: 89-102 - https://doi.org/10.29019/tsafiqui.v12i18.1042 - N° 18, 2022



de mitigacién y prevencion para que no se desencadenen desastres con impredecibles consecuencias para la vida
y la propiedad. Alli se encuentra laimportancia de entender la diferencia entre un evento natural (como la lluvia)
y la ocurrencia de un desastre (como el aluvién). Intervienen otros factores de cardcter humano para transformar
el evento en algo negativo:

Un desastre es una situacién o proceso social que se desencadena como resultado de la manifestacion de
un fenémeno natural o antrépico (provocado por el hombre), que al encontrar condiciones propicias de
vulnerabilidad en una poblacidn, excediendo la capacidad de respuesta de la comunidad, institucién o
sistema afectado, causa alteraciones intensas, interrupcién grave en las condiciones normales de funcio-
namiento de la comunidad, representadas por las pérdidas de vida y salud de la poblacién, destruccion
parcial o total de los bienes, servicios y dafios severos al ambiente, requiriendo de una respuesta inme-
diata de las autoridades y poblacién para atender a los afectados y restablecer los umbrales aceptados de
normalidad y bienestar. Un desastre representa la materializacién de las condiciones de riesgo existente.

(EPILAS/ UNC, 2005)

Desde esta arista, el riesgo que tiene Quito en cuestion del manejo de quebradas pasé a convertirse en un de-
sastre y en una crisis en la que sus habitantes quedamos inmersos, sobre todo aquellos que estaban mas cercanos a
la denominada “zona cero’ Cientos de pérdidas se pudieron observar en los primeros dias de ocurrido el aluvién
y secuelas que quedardn por mucho tiempo en las victimas de una situacién que pudo ser evitada o minimizada
si hubiese una cultura de prevencion ante el riesgo y no solo de reaccién en el momento.

La gestién del riesgo es la prevencion de los posibles escenarios que pueden desencadenar una crisis. Esta
gestion debe empezar mucho antes de que se desarrolle la situacién, por ejemplo, con acciones concretas como
ampliacion de los embalses para que puedan canalizar la cantidad de agua lluvia que se genera, proteccién de las
laderas del Pichincha, mantenimiento de las quebradas y embalses, asi como de alcantarillas y sumideros de la
ciudad. Sin embargo, debe ir més alld de las acciones y contar con una ley de riesgos, politicas publicas y estrate-
gias para salvaguardar la integridad, tanto de la naturaleza como de las personas, fauna urbana y bienes materia-
les. Para ello, se debe trabajar desde la época proactiva.

3. La comunicaciéon de riesgo y crisis antes, durante y después

El momento de crisis es la época propicia en la que las instituciones ponen a prueba su preparacién. Una de
las dimensiones en las que mds se puede apreciar es en el manejo y gestién de la comunicacion:

hacer comunicacién estratégica es trabajar en planes de accién integros teniendo claro dénde estamos y
hacia dénde y por qué camino queremos llegar, la comunicacién, méxime en momentos de crisis, se con-
vierte en la columna vertebral de la organizacion y actiia como drea transversal mediante técticas que per-
mitan una planificacién y gestion que involucra a la ciudadania como ¢je de su accionar. (Molina, 2018)

En lo acontecido en La Gasca se pueden observar fallas de forma y fondo, tanto en el antes (riesgo) como en
el durante (crisis). Pues, no hubo la preparacién por parte de las autoridades para que la poblacién sepa de qué
manera convivir con el riesgo ni tampoco sobre c6mo afrontar la crisis. La edu-comunicacién en estas instancias
es decisiva para enfrentar con éxito el antes (alertas para prevenir dafios, modificar hdbitos y comportamientos)
y el después, cuando la crisis se instala (cémo reaccionar o de qué manera apoyar al resto de miembros de la co-
munidad). Ello, mediante procesos sostenidos en el tiempo que no deben ser suspendidos por cambios de auto-
ridades ni por otros factores internos ni externos. Recordemos que modificar comportamientos requiere de afos
de preparacién y que el riesgo y la crisis deben ser manejados desde tres dimensiones: Politica-Gerencial, Estra-
tégica-Comunicacional e Instrumental-Operativa. Esto, para lograr el objetivo fundamental: poner en comun el
mensaje para las audiencias. Para ello, deberdn ser primero las autoridades quienes cuenten con la capacitaciéon
necesaria para comunicar de forma clara, transparente, sencilla y veridica los planes y mecanismos de trabajo para
manejar posibles escenarios de riesgo y crisis. En especial en un territorio como Quito en el que la probabilidad
de eventos de este tipo es considerablemente alta.
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En momentos de crisis, las autoridades deben actuar de inmediato y trabajar de modo ininterrumpido. No se
puede olvidar que son circunstancias especialmente dificiles que obligan a salir de la zona de confort, "la previ-
sion de la crisis como tal, tiene una serie de caracteristicas enddgenas que obligan a reaccionar con celeridad ante
lo imprevisto, pero, ademds, normalmente va acompanada de una dimensién publica que, en la mayoria de los
casos, se convierte en medidtica (...)” (Islas y Herndndez, 2013). La institucionalidad central y local debe estar
preparada, para esto es clave contar con sistemas de alerta temprana frente a los peligros que pueden ocasionar los
fenémenos naturales, hacer monitoreo constante y generar planes de prevencién. Pero ello estara incompleto si
no se lo transversaliza hacia los habitantes para convivir con el riesgo, crear procesos de corresponsabilidad entre
las autoridades y la ciudadania teniendo claro que es su deber es generar y liderar las pautas de edu-comunicacion.

No se puede dejar de lado que —en una crisis como la que puede ocasionar un fenémeno natural elevado a
desastre o catdstrofe por factores como la imprevision, entre otros muchos— no todas las personas de una misma
ciudad o regi6n viven la situacion de la misma forma. Por lo cual, la preparacion del mensaje con el que deba
llegar la autoridad tiene que ser pensado hacia los diferentes pablicos, de manera que todos puedan entenderlo
y asumirlo. Se debe hacer énfasis en aquellos que, por sus propias condiciones, se encuentran en mayor estado
de vulnerabilidad ante la situacién. Asimismo, los necesarios planes de prevencion deben ser integrales. Esto no
puede ser si se permite el crecimiento descontrolado de la ciudad en sitios no aptos y si no se involucra a los habi-
tantes en los procesos de socializacion y solucidn, ya que si no se lo hace las consecuencias traducidas en pérdidas
de vidas, de bienes y de infraestructuras son mayores.

La comunicacion es la mejor aliada para involucrar a la poblacién de una ciudad, region o pais en la genera-
cién de convivencia ciudadana para el logro de objetivos de interés comin que beneficien a los miembros de la
sociedad. De alli la importancia de que, desde la autoridad, se prioricen los procesos de comunicacién estratégica
al servicio de la gente.

La comunicacién gubernamental, desde lo local hasta lo nacional, no puede reducirse a contar una noticia o
dar una informacién de modo vertical. Ese esquema de emisor-mensaje-receptor quedé en el pasado, hoy es fun-
damental que los ciudadanos estén involucrados en los procesos comunicativos como participes de lo que sucede
asu alrededor y que se los involucren directamente. Del mismo modo, desde su condicién de mandantes pueden
interpelar a los mandatarios sobre sus decisiones, acciones y omisiones que los afectan de modo positivo o ne-
gativo. Es clave conocer de qué manera y bajo qué estrategias las autoridades estin trabajando sobre las distintas
temdticas, sobre todo aquellas que implican mayor grado de complejidad. Recordemos que Quito es un territorio
con gran cantidad de riesgos de origen natural, en medio del cinturén de fuego del Pacifico, los ciudadanos se
asientan sobre fallas geoldgicas. Este territorio es proclive a sufrir deslaves, inundaciones o incendios, desastres en
los que siempre habra un alto niimero de victimas, sobre todo aquellas que tienen menor acceso a la educacidn,
salud, servicios bésicos, vivienda digna, seguridad o informacién.

En esas circunstancias deberd ser la autoridad quien marque las pautas comunicativas, pero con el necesario
involucramiento de la sociedad en su conjunto mediante la preparacién articulada de la poblacién. Es imperativo
que se tomen en cuenta sus criterios, experiencias, necesidades y saberes. Pues, si no es asi, la ciudadania al no sen-
tirse participe de estas decisiones las puede tomar como una imposicién y se pierde la posibilidad de enriquecer esta
construccion de sentido desde lo colectivo, con lo cual su sensacion de pertenencia disminuye ostensiblemente.

Cuando se trata con personas en condicion de vulnerabilidad por distintos motivos, sea por causas de origen
natural o antrdpico, la comunicacion es la estrategia més efectiva para lograr espacios de didlogo y convivencia que
ayuden a dar paso a soluciones reales. No obstante, no puede haber comunicacién efectiva si no se da la importancia
alos consensos con base en los aportes de la poblacién. Cuando el didlogo se torna en una suerte de imposicion, se
corre el grave riesgo de llegar a posiciones irreconciliables que solo pueden ser superadas mediante estrategias de
participacién y vigilancia por parte de las fuerzas vivas y la integracion de representantes de la sociedad, en la que los
ciudadanos sean actores y no solo entes pasivos a los que se les niega la posibilidad de ser escuchados.

Es impensable creer que los aportes de la poblacién no son necesarios. Desde las esferas gubernamentales
nacionales y locales es mucho lo que se puede aprender de las experiencias y saberes de la gente. Por ello, es fun-
damental la participacién conjunta entre mandantes y mandatarios en la que cada uno, y desde su propio rol,
alimente la comunicacion y la participacién para transitar hacia una verdadera estrategia de convivencia que per-
mita gestionar mejor los riesgos a los que estdn expuestos. Asi, serfa posible superar las crisis causando el menor
dafio posible gracias a la preparacién previa y a la retroalimentacién que se logre en estos procesos.
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La comunicacion es participacién y para ello se requiere de estrategias integrales que trasciendan la simple in-
formacién, solo de este modo se puede lograr la incorporaciéon de la comunidad en los procesos que nos atanen
directamente "el libre e igualitario proceso de comunicacién por acceso-didlogo-participacion esta basado sobre la
estructura de derechos-necesidades-recursos y se dirige al cumplimiento de multiples propdsitos” (Beltrdn, 2017).

Finalmente, la comunicacién como estrategia vilida de convivencia social, de convivencia con el riesgo y la
crisis se da en tanto haya un proceso de edu-comunicacién. Va construyendo metodologias de interaccién que
permitan la participacion social en la construccién de procesos dialdgicos en los que los involucrados puedan
aportar desde sus conocimientos y saberes. Estos procesos que otrora pudieron sonar utépicos hoy no solo que
son posibles, sino necesarios para salir adelante en medio de distintos sucesos que obligan a tomar accién como
individuos y como sociedad.

Existe una amplia variedad de crisis a las que estd expuesta la ciudad y sus autoridades deben hacer frente. Razén
por la cual se vuelve imperativa su preparacién en materia de comunicacién de riesgo y crisis para llegar de modo
efectivo a sus publicos y evitar al méximo obstculos que se puedan generar debido a la mala comunicacién entre
mandatarios y mandantes. Recalquemos que las crisis constituyen un riesgo permanente para las instituciones cuan-
do no las saben gestionar: "Los costos de una crisis cruzan todo el repertorio de males: confianza danada, clientes
insatisfechos, desmoralizacién interna, reputacién por los suelos. Pero en la tltima linea, la amenaza no estd en la
crisis -que es ineludible- sino en el modo en que es administrada, controlada y zanjada” (Tironi y Cavallo, 2004).

Por lo tanto, la comunicacidn estratégica de riesgo y crisis es fundamental para las organizaciones. El reto estd
en que sus lideres den a esta comunicacién la importancia capital que posee en el esquema institucional. Pues
cada accién u omisién de la autoridad comunica y en momentos criticos lo hace con mds fuerza, por ello no es
suficiente comunicar, hay que hacerlo con estrategia.

4. Comunidades digitales en redes sociales

Los seres humanos son seres sociales que necesitan relacionarse y ser activos socialmente. En cuanto a esta
interaccién al momento se han encontrado dos formas bien definidas de interaccidn: la fisica o presencial y la
virtual que se desarrolla en espacios de Internet. Intereses en comin forman grupos de discusién en espacios pre-
senciales y virtuales. El Covid-19 ha limitado a las personas en cuanto a las relaciones fisicas, sin embargo, ha sido
posible mantener una interaccién a través de plataformas virtuales de forma directa uno a uno entre personas o
en grupos mas grandes de personas a los que se ha denominado ‘comunidades digitales’ "Internet ha acercado a
las personas similares que de otra forma jamas hubieran sabido de su existencia. Ha facilitado que individuos y
empresas que tienen sus opiniones, gustos, aficiones o interés comunes se pongan en contacto, dialoguen, gene-
ren sinergias y hagan negocios sin restricciones geograficas” (Tomé, 2015).

Estas comunidades digitales son fuente de informacién o de ocio y las personas participan en ellas de acuerdo
con sus intereses personales. Informacién valiosa se presenta en redes sociales a través de expertos en distintas
dreas. Por otra parte, estos espacios digitales también son ocupados por entidades gubernamentales que buscan
llegar de manera mas directa a sus habitantes. "El gran impulso de su desarrollo en los ultimos afios ha cambiado
la forma en la que nos comunicamos, variando los pardmetros de los didlogos y las relaciones sociales, y también
la forma de cambiar la relacién entre marca/producto y usuario” (Adén et al,, 2015).

Una comunidad digital no es facil de crear. Se requiere mucho mas que la apertura de una cuentay la creacién
de contenido. El perfil deberd estar alineado a una personalidad de marca y esta, a su vez, debe conectar con
los seguidores. La conexién con el ptblico se da a través de las diversas formas de interactuar que ofrece cada
plataforma. Son los mensajes, los comentarios en las publicaciones y en historias las diversas actividades que se
pueden realizar para buscar una reaccién del publico objetivo. "Realmente los social media son plataformas de
publicacién de contenido donde quien publica y quien consume (emisor y receptor) intercambian funciones
como criticos o aportadores de contenido” (Adén et al., 2015).

Las comunidades digitales son de los fans. "Las empresas, marcas, celebridades e instituciones no tienen ami-
gos, tienen fans, y son quienes indican su adhesion a la pdgina indicando que les gusta e interaccionando con los
contenidos que se comparten” (Adén et al., 2015). Sin embargo, no se debe dejar de lado que, asi como existen
fans, existen detractores que pueden hacer comentarios negativos.
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5. Redes sociales como canales de informacién gubernamental

Las plataformas digitales se presentan como canales de conexién inmediata para las comunidades que las
albergan. Los medios tradicionales se vuelven lejanos cuando cada ciudadano y organizacion tiene a la mano su
propio y directo medio de comunicacién con su publico objetivo. En el caso de las entidades publicas de un pais
se facilita el comunicar directamente con su comunidad sin la intervencién de los periodistas en las redes sociales.
Aungque los boletines de prensa se mantienen, se utiliza este espacio de comunicacién directa que facilita definiti-
vamente una comunicacion inmediata y oportuna. "Ahora, la fuente de informacién es global, multidireccional
e inmediata. Es decir, la noticia se distribuye desde el origen a todo el mundo y en tiempo real sin necesidad del
periodista como altavoz” (Paniagua, 2016).

Sin duda, estos espacios digitales son importantes, no solamente para conectar personal y profesionalmente
con otras personas, sino también para mantener informadas a las personas y permitir la participacion en discu-
siones mas amplias que competen justamente a paises o ciudades. Las instituciones publicas en cada pais utilizan
estos medios digitales con el fin de conectar con sus habitantes y poder informar de forma directa y oportuna.
"Queremos las cosas en este momento y alli donde estemos. Los seres humanos buscan, participan, quieren di-
vertirse y exigen que la historia se sostenga. Por otro lado, usan de distinta forma los medios y varios medios
simultineamente” (Tomé, 2015). Es asi como las personas hoy en dia revisan primero sus redes sociales en busca
de informacién antes de revisar cualquier otro medio. Hace una década las personas encendian la television en
busca de un flash informativo. Hoy, lo primero que ven es Twitter:

Los mensajes son emitidos y compartidos por todos: por lo que siguen y por los que son seguidos. La
retroalimentacidn es constante y los mensajes, variados. Las empresas estan en Twitter, y también los
Gobiernos, las ONG, los partidos politicos o las fundaciones, pero, bédsicamente Twitter es de los ciuda-
danos. (Paniagua, 2016)

El uso de las tecnologias de la informacién y de la comunicacién por parte de las administraciones pabli-
cas no constituye un fenémeno novedoso. Por el contrario, estas instituciones han adoptado tradicional-
mente diversos tipos de tecnologias de cara a mejorar la prestacién de los servicios publicos. Lo que dife-
rencia a las tecnologfas sociales, como las redes sociales digitales, de otras tecnologias previas es la répida
difusién que han experimentado en un corto periodo de tiempo y la capacidad que ofrecen para mejorar
la comunicacién entre el sector publico y la ciudadania. (Criado y Rojas, 2013)

Las organizaciones gubernamentales deben estar presentes en donde se encuentren sus habitantes y utilizar
los medios que ellos utilizan para generar relaciones més cercanas y duraderas. Las fallas més grandes de una ad-
ministracién normalmente es no comunicar su accionar. Lo que no comunicas no se ve.

La idea de base es que la extension del éxito de redes sociales como Facebook y Twitter lleva a pensar a los
responsables de comunicacién de las organizaciones publicas que es necesario estar presente en ellas para
acercarse donde se encuentra la ciudadania. En este sentido, cada vez mas gobiernos y administraciones
publicas disponen de cuentas en las principales redes sociales, abren blogs o desarrollan sistemas RSS.
(Criado y Rojas, 2013)

6. Conectividad: conectar o no conectar

Todas las empresas, organizaciones y personas que ocupan espacios en redes sociales buscan llegar a su publi-
co objetivo: relacionarse con ellos. La intencién es conectar, sin embargo, algunos piensan que con el hecho de
informar ya estdn conectando con su publico objetivo y no es asi. Es imperativo, ademds de informar, generar una
comunidad que participe activamente.

Actualmente todos los medios de comunicacidn, tradicionales o de nueva creacién, entienden que sus
consumidores no quieren ser meros receptores y ponen a su alcance herramientas para opinar y dirigir el
contenido del programa en base a estas opiniones formando parte de la gran Red Social. (Tomé, P., 2015)
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En la actualidad, la conectividad se ha vuelto un factor fundamental alrededor del mundo. Estar conectados
a Internet y a las redes sociales es obligatorio para saber qué es lo que estd pasando en las diferentes sociedades y
formar parte de esta comunidad tan importante que tiene el poder de elegir un presidente de algin pais o el de
acabar con la carrera de alguna persona, empresa u organizacién. Por ende, se ha vuelto indispensable la conec-
tividad en el dfa a difa, ya sea para formar parte de este canal de informacién, ser el receptor o el prosumidor (un
factor imprescindible tanto de la conectividad como de la sociedad). Tal y como lo menciona Van Dijck, (2016),
“los medios sociales constituyen una arena de comunicacién publica en la que se establecen normas y se discuten
reglas”. Es asi como el Internet y las redes sociales se ha vuelto, por un lado, un medio comunicacién y, por otro,
un espacio en el cual la sociedad sigue o establece normas, pero también en estos medios de comunicacién se
han convertido en un espacio en el que las personas tienen la capacidad de discutir sobre cualquier tema, factor,
noticia e inclusive cuestionar dichas reglas preestablecidas previamente. El consumidor pasa a ser un prosumidor
que necesita estar informado, conectado y saber qué estd pasando al otro lado del mundo. De aqui nace la impor-
tancia de la conectividad en las redes sociales.

Es asi como se debe recalcar la importancia que las redes sociales tienen en la sociedad y en la construcciéon
de esta. Se deben analizar todos los beneficios y facilidades que la misma tiene como medio de comunicacién y
la ventaja de la misma frente a diferentes épocas histéricas pasadas en cuanto a la facilidad de comunicacién, no
solamente por parte de empresas privadas, sino también gubernamentales. "Los medios sociales son espacios de
conversaciones, y una conversacion tiene objetivos muy distintos. fomentamos la relacién, la interaccién con la
marca o entre los mismos consumidores a través de herramientas, servicios o contenidos que facilitamos” (Tomé,
2015, p. 237). Asi como lo explica Tomé (2015), las redes sociales tienen, no solamente distintos espacios de
conversaciones, sino distintos tonos y maneras de comunicar, por lo que se debe aprovechar y tomar en cuenta
la versatilidad de estos medios de comunicacion y, de esa manera, poder crear un espacio de conectividad que no
solamente facilite la llegada de la informacién y formar parte de la sociedad y su manera de vivir el dfa a dfa, sino
generar interaccién entre personas en su dia a dia, as+i como de prosumidor y organizacién. Es asi como Rodri-
guez y Diaz (2010) comentan sobre c6mo el Internet, siendo una plataforma de comunicacion, llega a superar la
verticalidad de la comunicacién tradicional:

Internet, como plataforma de comunicacidn, posibilita superar la verticalidad de las practicas comuni-
cativas tradicionales que pueden presentarse a partir del modelo matemético informacional de Shannon
— centrado en minimizar los ruidos que interfieren en la informacién transmitida al destinatario — para
concebir modelos dialdgicos, horizontales, que permitan la construcciéon compartida de sentido entre los
sujetos de la comunicacién.

Tomando en cuenta la superacién de la verticalidad de las practicas comunicativas tradicionales por parte del
Internet, es de suma importancia tomar en cuenta lo que cada cliente desea para poder practicarlo y generar una
conectividad satisfactoria con los mismos. “Uno de los principios basicos del marketing dice que hay que ver en
cada persona un cliente y ver en cada cliente a una persona’ (Adén et al.,, 2015, p.57). Es asi como lograremos una
conectividad positiva con el ptiblico objetivo. Se debe plantear a las redes sociales como un espacio para conectar
y reconectar con nuestras audiencias. El error estd en pensar que las redes sociales son para informar evitando
una comunicacion bidireccional. Los seres humanos deben aprovechar la posibilidad de escuchar a los diferentes
receptores para generar asi relaciones a largo plazo.

7. Metodologia

El estudio cuantitativo se llevé a cabo mediante el andlisis del comportamiento en redes sociales (Twitter,
Instagram y Facebook) tanto de las entidades externas como de las entidades internas del Municipio de Quito.
El lapso escogido va desde el dia 1 (31 de enero de 2020) de la tragedia del aluvidn en el sector de La Gasca hasta
el dia 7 desde lo sucedido (7 de febrero de 2022) es de cardcter mixto debido a que el desarrollo de la perspectiva
teérica que fue llevado a cabo permite la estructura la estructuracién de la introduccién es metodolégicamente
cuantitativa. Adicionalmente, se entrevisté a Sophia Beltran, Coordinadora de Comunicacion de la Secretarfa
General de Coordinacién Territorial y Participaciéon Ciudadana para introducir la perspectiva de la autoridad
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comunicacional. Dicho estudio se realizé con el objetivo académico de analizar la importancia de las redes socia-
les como un canal de informacién gubernamental. Es por esto por lo que la informacién recolectada se dividié en
11 categorfas de contenido (comunicados, resumen del dia, informacién para apoyo, sugerencias y advertencias,
informes de actividades, informes de impacto (personas ¢ infraestructura), medidas, reconocimiento, testimo-
nios, imdgenes y mensajes empdticos). Dicha informacién pertenece a 6 diferentes canales de informacion guber-
namental por parte de entidades internas y externas al Municipio de Quito, los cudles son:

Entidades internas

1. Municipio de Quito: 222 publicaciones (114 en Twitter, 100 en Facebook y 8 en Instagram)
2. Alcalde de Quito, Santiago Guarderas: 16 publicaciones (16 en Twitter)
3. Quito Informa: 136 publicaciones (70 en Twitter y 66 en Facebook)

Entidades externas

1. Riesgos Ecuador: 50 publicaciones (38 en Twitter y 12 en Facebook).
. Obras Quito: 144 publicaciones (67 en Twitter, 46 en Facebook y 31 en Instagram)
3. Bomberos Quito: 33 publicaciones (15 en Twitter, 16 en Facebook y 2 en Instagram)

8. Analisis
8.1. Entidades internas

En cuanto al analisis realizado al contenido que publicaba el Municipio de Quito en Twitter, Facebook e
Instagram se puede determinar que el tipo de contenido que més decidian publicar fueron los comunicados ofi-
ciales, informes de impacto sobre los danos de infraestructura y de personas ¢ informes de actividades. Es decir,
el tipo de contenido que envié el Municipio de Quito mediante sus canales de comunicacion fue el de priorizar
la informacién principal y de mayor importancia, brindando a los afectados, la poblacién quitefia y a nivel nacio-
nal informacién sobre qué es lo que estaba sucediendo, qué avances estaban realizando, puntos de acopio, entre
otros. Pero, un punto que cabe recalcar y analizar es que el canal de informacién menos utilizado por esta entidad
interna fue Instagram; siendo este un medio masivo de informacién para los millennials.

Grafico 1
Analisis def contenido publicado en el canal
de informacién gubernamental ‘Municipio de Quito’
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En este canal de informacién gubernamental, alcalde de Quito, Santiago Guarderas, el anélisis que se tiene al
respecto del contenido publicado es que de los 11 tipos de contenidos solo se utilizan 3, vale mencionar que con
un bajo nivel de publicaciones a diferencia del canal del Municipio de Quito. De igual manera, como se puede
apreciar en el gréfico 2, a pesar de tener dos canales de informacion en esta Entidad interna solo se decidi6 utilizar
Facebook, lo que disminuye la recepcién de informacién por parte de la comunidad quitefa y a nivel nacional.

Gréfico 2
Analisis de contenido publicado en el canal
de informacion gubernamental ‘alcalde de Quito, Santiago Guarderas’
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Fuente: elaboracién propia

En cuanto al anélisis de contenido publicado por el canal de informacién gubernamental, Quito Informa, se
puede analizar que las dos redes sociales que utilizaron para la difusién de sus mensajes fueron Facebook y Twi-
tter. Asimismo, se puede determinar como el contenido que decidieron comunicar en mayor medida fueron los
comunicados oficiales y los informes de actividades que se realizaban. Por otro lado, se pueden determinar qué
contenidos de informacién gubernamental (tales como resumen del dfa, informacién para ayudar, medidas del
municipio, sugerencias y advertencias) no fueron comunicados a mayor escala e inclusive no decidieron difun-
dirlas. Con este andlisis se puede determinar que Quito Informa decidi6 enfocar su estrategia de comunicacién
gubernamental en informar a la comunidad de manera muy puntual. Segin Sophia Beltran "Durante la crisis
es importante que la institucion ‘marque tendencia’ Subir comunicados oficiales para que la comunidad pueda
contrastar con informacién oficial y no solo con los #ro/ls que hay en redes sociales. Debe ser una comunicaciéon
constante” (comunicacién personal, 2022), por lo que se puede decir que en cuanto a instituciones internas hubo
comunicacion apropiada, pero no lo suficiente.
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Grafico 3
Analisis de contenido publicado en el canal de informacién gubernamental ‘Quito Informa’
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8.2. Entidades externas

Sobre la primera entidad externa que se analizard en esta investigacién cuantitativa, Riesgos Ecuador, la can-
tidad de contenido que publicaron fue poco diversa, solo se enfocaron en comunicar desde cinco tipos de con-
tenido de los 11 que se estan analizando para esta investigacién cuantitativa. De igual manera, otro punto que se
tomd en cuenta en este andlisis es que Riegos Ecuador no tiene Instagram, por lo que los canales de informacién
gubernamental que usaron fueron Twitter y Facebook. De alli, se puede entender que el nivel de difusion dismi-
nuye ain mds, ya que no son diversos en los tipos de contenido y solo lo hacen mediante dos canales de comuni-
cacion, lo que genera que su canal de informacién no llegue a muchas personas dentro de la comunidad quitena
como a nivel nacional y, por ende, la informacién gubernamental pierde peso.

Gréfico 4
Analisis de contenido publicado en el canal de informacion gubernamental "Riesgos Ecuador”
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Por otro lado, en el caso del canal de informacién gubernamental, Obras Quito, se ve una diferencia muy
importante con respecto a la entidad externa analizada previamente (Riesgos Ecuador), ya que este canal decide
utilizar 3 redes sociales como medios de difusion, siendo estas Twitter, Facebook e Instagram, lo que amplifica
su nivel de alcance con la comunidad quitefia y, de igual manera, a nivel nacional. Asimismo, otro punto clave
para identificar es la cantidad de contenido que se decidié implementar en estas redes sociales sobre informes de
actividades que se realizaron desde el aluvidn de la Gasca. Un punto clave que se debe tomar en cuenta al respecto
del tipo de contenido que mds se publicé por parte de Obras Quito es que este canal de informacién guberna-
mental representa a EPMMOP (Empresa Publica Metropolitana de Movilidad y Obras Publicas), institucion
encargada de realizar diferentes obras publicas, por lo que el tipo de contenido que publicaron va de acuerdo
con los objetivos de esta entidad externa al Municipio de Quito. Segin Sophia Beltrdn, varias instituciones ex-
ternas ya cubrieron el Aluvién antes que las internas, por lo que hubo un actuar no acertado, ya que pudo ser una
comunicacion de posteos més inmediata y mejor informada debido a que a veces eran publicaciones irrelevantes
(comunicacién personal, 2022). Con esto se quiere decir que Obras Quito actué de manera correcta compar-
tiendo la informacién adecuada.

Grafico 5
Analisis de contenido publicado en el canal de informacién gubernamental ‘Obras Quito’
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Fuente: elaboracién propia

En cuanto al andlisis de contenido publicado en el canal de informacién gubernamental, Bomberos Quito,
la informacién que compartian mediante sus redes sociales fue acertada, ya que al no ser una entidad interna
al Municipio de Quito no podian difundir informacién sobre las medidas que el Municipio de Quito tenia
planeado implementar, al igual que los informes por impacto, entre otras. Es por lo que, al analizar este canal
de informacién, se puede llegar a la conclusion de que el tipo de contenido utilizado fue el correcto. A pesar de
aquello si hay un punto negativo que se debe tomar en cuenta, este es que solamente hicieron dos publicaciones
en Instagram, siendo este su canal de informacién con menos alcance a comparacion de Facebook y Twitter que
lo utilizaron mas de 25 veces para poder conectar con la comunidad quitefa y nacional.
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Gréfico 6
Analisis de contenido publicado en el canal de informacién gubernamental ‘Bomberos Quito’
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Fuente: elaboracién propia

Ahora bien, analizando la cantidad de contenido publicado por parte de entidades internas (Municipio de
Quito, alcalde de Quito Santiago Guarderas, Quito Informa) frente a las entidades externas (Riesgos Ecuador,
Obras Quito, Bomberos Quito) podemos entender que la entidad que mds publicé en los tres canales de infor-
macién gubernamental (Twitter, Instagram y Facebook) es la interna con 374 posts a diferencia de la externa con
227 posts. Por ende, se puede entender que las entidades internas utilizaron mucho mas estos 3 canales de infor-
macién gubernamental en medio del aluvién de La Gasca, generando mds informacion para que la comunidad
quitefia y nacional se pueda informar con fuentes autorizadas por el Municipio de Quito.

8.3. Entrevista a Sophia Beltrin

Sophia Beltran, licenciada en comunicacién, trabajé como especialista de Comunicacién Digital de Gobier-
no y Cobertura en la Secretarfa de Comunicacién de la Presidencia de la Republica. Tiene gran experiencia en
gestion de comunicacién politica y gestion del Municipio de Quito.

Sophia Beltrdn comenté que, al momento de haber una crisis hay acciones que pueden tomarse antes, durante
y después. Recomienda tener un manual de crisis para redes sociales para tener cierta gufa sobre cémo actuar ante
ciertas situaciones. — Casi ninguna Institucién gubernamental en el Ecuador tiene uno— (comunicacién per-
sonal, 2022) menciona, por lo que serfa un factor importante para el futuro de la comunicacién. Por otra parte,
asegura la relevancia de que las Instituciones oficiales sean lo més comunicativos y acertados en tiempos posibles:
“marca la agenda, lo que quieres que la gente hable, para evitar que las comunidades en redes hablen por ti” (co-
municacién personal, 2022). Mientras tanto, en las acciones después se debe informar textualmente declaracio-
nes de actores oficiales. Asi se asegura la Institucién de estar posicionada como ente con comunicacién asertiva.

La comunicacion debe ser inmediata en situacién de crisis. Sophia Beltrdn menciona:

Con la situacién del aluvion fui de las primeras criticas. El evento ocurrié en la noche y el Municipio sacé un
comunicado alas 4 horas. Otras cuentas institucionales ya habian cubierto la situacién y no hubo una comu-
nicacién relevante del Municipio de Quito. Fue una comunicacién débil. (comunicacién personal, 2022)
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Finalmente, las recomendaciones que Sophia Beltran da es que haya una base o manual en casos de desastres
naturales con instrucciones comunicacionales, asi como generar protocolos para que los primeros que posicio-
nen la agenda sean los medios oficiales y la entidad involucrada: “no puede ser posible que todas las tendencias
hayan sido negativas” (comunicacién personal, 2022), comenta. Con el ¢jemplo del aluvidn se puede mejorar el
desempeno comunicacional para el futuro.

DISCUSION

Dentro de los hallazgos fundamentales de esta investigacién podemos determinar que las redes sociales, en este
caso, fueron utilizadas en su mayoria para informar acerca de las acciones que se estaban realizando para apoyar ala
poblacién afectada. Resulta interesante observar cdmo no se utilizaron estos canales para generar comunidad. Final-
mente, las redes sociales no son espacios para solamente informar debido a que son medios de doble via. Asi mismo,
no hubo fuerza en comunicar empatia a través de mensajes alentadores. Las acciones para resolver el problema son
relevantes, por supuesto. Pero no debemos dejar de lado la importancia de generar cercania con nuestros seguidores.
Las personas no creen en las empresas o en el gobierno tanto como creen en otras personas. Humanizar las redes
sociales nos permitird tener una mejor comunicacion con nuestro pl’lblico obj etivo.

La comunicacion gubernamental es un elemento fundamental en la actualidad, no solamente a nivel nacio-
nal, sino a nivel internacional. Las redes sociales han presentado una evolucién con lo que respecta a volverse una
comunicacion horizontal, especialmente dentro de las redes sociales en las que los usuarios se volvieron prosu-
midores. Por ende, las entidades gubernamentales deben entender el factor, considerable mas importante, de que
los usuarios (esta comunidad en general) da una importancia sustancial a la opinién de cada uno, volviéndose ast
un discurso totalmente fundamental para la comunicacién gubernamental y las entidades gubernamentales en
si. Esto se debe recalcar con el discurso o la informacién politica que se daba en décadas pasadas en el que estas
solo se daban de un sentido. “La comunicacién gubernamental juega un papel clave en la construccion de una
determinada cultura politica y, ademds, permite obtener capacidad institucional y condiciones de gobernabili-
dad que doten de consenso a las gestiones” (Riorda, 2011, p.96). Es asi como hoy en dia, sin duda alguna, se debe
dar la importancia que se merece la comunicacién gubernamental y el papel que la misma tiene en la sociedad de
manera directa, asi como las diferentes acciones que las entidades gubernamentales realicen que influyen total-
mente en la vida de varias personas.

Es asi como se debe entender la importancia de la comunicacién de informacién gubernamental en época de
crisis dentro del mundo digital en el que el quedarse en silencio frente a una situacion de crisis tiene un efecto
totalmente negativo frente a la inmediatez y a la capacidad de generar noticias como noticias falsas en cuestion de
segundos. Tal y como se menciond previamente, el humanizar a las redes sociales se vuelve un hecho fundamental
para poder entablar una mejor comunicacién con los diferentes publicos y lograr evitar varios malentendidos en si-
tuaciones de crisis, asi como mejorar la gestion por parte de las entidades gubernamentales frente a la sociedad en si.

CONCLUSIONES

Como conclusiones del andlisis de este estudio cuantitativo sobre el comportamiento en redes sociales por parte
de las entidades internas y externas del Municipio de Quito como canales de informacion gubernamental, s llega a
la conclusidn que las redes sociales que mas utilizaron fueron Twitter y Facebook y, en cuanto al tipo de contenido
que mas decidian publicar ambas entidades, fueron los comunicados oficiales los informes de actividades.

Por ende, lo que se puede entender es que prefirieron comunicar informacién oficial y diferentes actividades
que se estaban realizando debido al Aluvidn de La Gasca, es decir, lo que ambas entidades estaban informando
fue una rendicion de cuentas sobre las acciones que realizaron. Asimismo, se deben recalcar los tipos de publicos
a los que mds llegaron, estos fueron un grupo de personas que van desde millennials hasta baby boomers, ya que
este grupo de personas utilizan mis Facebook y Twitter. Por ende, a este pablico especifico no consideraron de
igual manera como a los centennials, ya que la red social que més utilizan es Instagram.
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Ahora bien, se deben tomar en cuenta las acciones correctas y las incorrectas por parte de los canales de
informacién gubernamental del Municipio de Quito. En cuanto a las correctas, se debe recalcar la cantidad y la
diversificacion del tipo de contenido que decidian comunicar sobre el Aluvién de La Gasca. Por otro lado, uno de
los factores importantes de analizar y tomar en cuenta como accidn negativa por parte de las entidades internas
y externas al Municipio de Quito es el dejar de lado a Instagram como canal de informacién gubernamental. En
el analisis realizado se determind que la red social mostrada previamente es la que decidieron utilizar menos a
comparacién de Facebook y Twitter.

Tal y como se lo menciona en los puntos previos, para poder generar una comunidad con las personas y crear
este elemento de conectividad se debe estar presente en todos los medios de comunicacidn, por ende, en todas las
redes sociales. De esta manera, se puede lograr llegar por todos los bandos hacia todas las personas, sin importar
la edad, el nivel socioecondmico, preferencias, entre otros factores. En sintesis, es indispensable estar en el mun-
do digital para poder estar presentes dentro de la sociedad.
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