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1 Introduccion

1.1 Justificacion y delimitacion del objeto de estudio
“De pronto se oyo6 un ruido sordo estremecedor, fue el aviso de lo que vendria, una gran

catastrofe, un terremoto” (Severino, 2015)”.

La comunicacion en gestion de crisis en una organizacion, estd definida por varios autores a
partir de un evento critico o catdstrofe, como una suma de peligro y urgencia que la afecta. Para

contextualizar este término se utilizard la siguiente definicion de crisis:

“Una situacion grave que afecta a una empresa o institucion en alguna de sus funciones
y con potencial de escalar en intensidad y/o perjudicar a sus publicos clave o grupos de
interés y/o generar un impacto negativo en los medios y/o crear una imagen negativa
ante la opinion publica y/o afectar los resultados o la viabilidad de la entidad”(Saura,

2005:15).

Esta investigacion se centra en comunicacion en gestion de crisis durante el terremoto y
posterior tsunami ocurrido en Chile, en la Regiéon de Tarapacd, en abril del 2014. En este
catastrofico escenario aparece un nuevo actor vinculado al desarrollo tecnoldgico: las redes
sociales en internet. Paralelamente se dirige la mirada hacia la organizacion estatal a cargo de
resolver los problemas originados durante el periodo de emergencia cuyo accionar en caso de
resultar equivoco o inexacto puede causar caos, o incluso muertes; adicionalmente se enfrenta

al aumento de demanda de informacion por parte de la sociedad civil.

El objeto de estudio finalmente se delimita a la comunicacion en gestion de crisis durante la

catastrofe ocurrida en Chile, especificamente en la Region de Tarapaca, ante el cambio digital.
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Preguntas de investigacion

La comunicacion en gestion de crisis se puede clasificar en torno a los aspectos que la generan,
o bien a los aspectos que hacen crisis. En la presente investigacion la crisis es generada por un

evento natural: un terremoto, y posterior tsunami, que terminan generando una catastrofe.

Un terremoto es un evento impredecible, su dafio puede llegar a determinarse de acuerdo a las
diferentes escalas de medicion existentes. Sin embargo, la incertidumbre de los dafios ocurridos
a la poblacion existe y perdura en sus primeras horas e incluso dias, hasta que la autoridad a

través de informacion técnicamente verificada, comunica el real impacto de esta crisis.

La organizacion que gestiona la crisis originada por la catdstrofe natural, no sélo es una, sino
que existe un gran niimero de entidades, que eventualmente pueden ver afectadas sus funciones,
con un potencial escalamiento de problematicas en la medida que no se solucionen estas a la
brevedad. Aqui surgen las primeras preguntas. ;Qu¢ efecto produce la informacion desplegada
en las redes sociales y si esta permite dimensionar la crisis?, ;La organizacion, objeto del
presente estudio y que coordinara la emergencia, utilizard esta informacion?, ;En qué
circunstancias los medios de comunicacién de masas comienzan a aportar a la solucién de la
crisis?, ;Cudl es la probabilidad de prevenir una crisis generalizada en la poblacién?, ;Se puede
cuantificar rapidamente? ;Cémo se relaciona la potencial intensidad de aumentar esta crisis con
la falta de informacion? ;Coémo afecta a la poblacion el contenido negativo elaborado en las
redes sociales? ;Cual es el rol de los medios de comunicacion de masas frente al didlogo que se
produce en las redes sociales? ;Cuales son los medios de comunicacion que emplean los

principales gestores de la comunicacion durante la emergencia?
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Estas preguntas se responden a medida que se aplica la experiencia lograda en las soluciones de
crisis anteriores (es importante destacar que Chile tiene una amplia experiencia en catastrofes
de origen natural, debido a su configuracion geografica) y se revisan los modelos de gestion de

crisis utilizados, por lo que se considera relevante realizar el anélisis desde sus aspectos teoricos.

Respecto de la influencia de los medios de comunicacion de masas y las redes sociales, existen
autores que han estudiado varios de sus aspectos. Sin embargo, la diferencia en esta catastrofe
de origen natural, es la masificacion del uso de las redes sociales, principalmente en dispositivos
moviles que estuvieron operativos durante la emergencia. Las variables que introducen las
redes sociales e internet, desde el punto de vista de la inmediatez de la informacion y la
posibilidad de interactuar rdpidamente con las demas personas, hacen que sea una variable a ser
revisada en profundidad. Las redes sociales aportan bastante informacion, algunas de estas
perturban o generan ruido mientras que otras, aportan informacion confiable y fidedigna. Por
ultimo, los rumores en las redes sociales se propagan rapidamente y eventualmente logran un

efecto en escalada, por lo que también serd foco de analisis del presente estudio.

Para una mejor comprension se describirdn los modelos de gestion de crisis, a través de una
linea de tiempo, separada en 4 fases: no crisis, pre crisis, crisis, post crisis. El objeto de estudio
se centra en la fase crisis, especificamente en el periodo de emergencia. Ademas existen
modelos de gestiébn que apuntan a entender como se comporta la organizacion a cargo de la
crisis luego de ocurrido una catéstrofe, lo cual sera analizado en profundidad, para efectos de

comprender su impacto, tanto al interior como exterior de las organizaciones.
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Por otra parte, respecto a la organizacion a cargo de resolver los resultados de la catastrofe se
analizard el comportamiento de las vocerias oficiales. ;Cuéales son los medios de comunicacion
que utilizan con mayor frecuencia?, ;Qué tipo de contenido se transmite a través de dichos
medios?, ;Con qué otros propositos se usa cada medio de comunicacion? ;Cuales son los
medios de comunicacion utilizados por la sociedad civil para informarse y expresar sus
necesidades? ;En qué medida los usuarios obtienen respuestas a través de las redes sociales
oficiales? ;Se legitima el rol de la agencia de gobierno en las redes sociales? ;La informacion
publicada por la agencia de gobierno es compartida por los usuarios como fuente de informacion
valida? ;Como se comparte dicha informacion y cuando se hace?. Estas preguntas se responden
a partir de una estrategia metodoldgica de investigacion, que revisa desde un punto de vista
cuantitativo la informacion disponible para posteriormente entrar en un analisis cualitativo de
la gestion de la comunicacion en crisis, incluyendo los principales gestores de la comunicacion,

la influencia de las redes sociales y de los medios de comunicacion de masas.

Esta investigacion pretende apoyar a la sociedad civil y agencias de gobierno de Chile, en la
gestion de crisis que se produce luego de catastrofes originadas particularmente por terremotos
y/o tsunamis, fendmenos naturales recurrentes en el pais. Si bien, existen muchas tareas por
realizar para apoyar a una comunidad conmocionada ante una catastrofe, el desarrollo
tecnologico no es suficiente para solucionar todas las problematicas que surgen, con recursos
que siempre parecen escasos, esta investigacion pretende aportar en conocimiento para mejorar
la comunicacion en gestion de crisis a partir de la informacion de los medios de comunicacion
de masas y las redes sociales. Desde un punto de vista social, no solo se pretende aportar a las
organizaciones afectadas, sino también a las personas u otras entidades que desde un servicio

voluntario buscan organizarse para ir en ayuda de los mas afectados o bien la coordinacion
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interna de las diferentes agrupaciones, instituciones o empresas que enfrentan la catastrofe, en

resumen tiene una proyeccion social transversal.

Respecto a problemas practicos que surgen luego de una catéastrofe, esta investigacion pretende
aportar a los gestores de la comunicacion en crisis, una acabada revision de éstos, que permita

aproximar a soluciones en eventuales catastrofes de esta indole.

Como aporte teorico, esta investigacion pretende aportar a la comunicacion en gestion crisis, a
través de una revision en profundidad que describa las tendencias y los modelos de
comunicacion en crisis, pretendiendo a su vez, ser fuente para nuevas ideas de investigacion,

hipoétesis y futuros estudios en este campo.

El objeto de estudio esta acotado: primero, a la ciudad de Iquique, capital de la Region de
Tarapaca en Chile, principalmente por tratarse de la ciudad més afectada por el terremoto,
contando con un soporte tecnologico que permite realizar un andlisis de redes sociales, dado
que las antenas que permiten las telecomunicaciones soportaron el terremoto; y en segundo
término, al periodo comprendido entre el 01 y 12 abril 2014, durante la emergencia y el

contenido de los medios de comunicacidon de masas.

Aunque solo interesa lo que se sefiala respecto de la ciudad de Iquique, es importante destacar
que durante este periodo se consultan los medios de comunicacién de masas de mayor impacto
en la poblacion, quedando excluidos radio aficionados, blog o medios menos formales o que
sean menos verificables sus fuentes de informacion, siempre en el contexto de hacer mencion
al terremoto de Iquique, y particularmente el analisis de contenido en las redes sociales,
especificamente Twitter, que fue la red de mayor presencia atendida por la agencia de gobierno.

Cabe destacar que cuando se hace referencia a la agencia de gobierno, dicha referencia
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corresponde a todas las entidades y autoridades convocadas para gestionar la emergencia y que
tuvieron protagonismo formal de acuerdo al plan nacional de emergencia vigente durante el afio
2014, cabe destacar que la encargada de coordinar a estas entidades a través del Comité de
Operacion de Emergencia es la Oficina Nacional de Emergencia del Ministerio del Interior, en

adelante ONEMI.

1.2 Objetivos
El objetivo general es abordar la comunicacion en gestion crisis, de la agencia de gobierno
encargada y su rol en las redes sociales durante el periodo en el cual se produce la catéstrofe,

los objetivos planteados son los siguientes:

1.- Conocer la comunicacion en la gestion de crisis por parte de la agencia de gobierno

encargada de la emergencia, comparado con su presencia en redes sociales.

2.- Comparar la relacion que tuvo la agencia de gobierno con los medios de comunicacion de

masas y las redes sociales

3.- Conocer el uso de las redes sociales como canal comunicativo de la agencia de gobierno

encargada de la emergencia.

4.- Identificar las caracteristicas de los rumores propagados durante la emergencia, como se

verifica la informacién y como es atendido por la agencia de gobierno.

5.- Conocer a los gestores de la comunicacion durante la emergencia y su rol en las redes

sociales.
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1.3 Hipotesis
El cumplimiento de estos objetivos pretende comprobar la hipotesis que se desglosa a

continuacion:

Hipdtesis 1: La informacion proporcionada por el gobierno en las redes sociales y su adecuada
clasificacion estd relacionada positivamente con el nivel de solucion de una crisis en

comunicacion durante el periodo inmediato a un terremoto y posterior tsunami.

Hipotesis 2: El rol de los medios de comunicacion de masas durante una crisis generada por un

terremoto, depende positivamente de la informacion proporcionada en las redes sociales.

1.4 Estado de la cuestion

Al revisar la produccion bibliografica acerca de las redes sociales y de la gestion de crisis, nos
encontramos con textos como el de Birregah et al. (2012), que analiza eventos catastréficos
repentinos y estudia la importancia de las redes sociales en estos. Por otra parte, Boulos et al.
(2011) se adentra en revisar los publicos atendiendo como estos podrian realizar vigilancia para
la gestion de una crisis, Carley et al. (2013) describe como extraer informacion clave; Kent y
Capello (2013) a su vez también sigue sobre esta linea. Nistor (2013), se refiere al periodismo
en linea, en tanto, Rand et al. (2015), plantea un modelo en comunicacion social, Sjoberg et al.
(2013), Sung y Hwang (2014), Thom et al. (2014), también aportan a la comprension de las

crisis y su comportamiento en las redes sociales.

Publicaciones mas especificas acerca de la red social Twitter, se encuentra en Simon et al.
(2014), quien ante una crisis presenta a Twitter como un canal fundamental, Veenstra et al.

(2014), analiza a Twitter como una nueva plataforma de periodismo ciudadano emergente, Wei
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et al. (2012), presenta un modelo de difusion de informacion en tanto, Zhou y Chen (2014),

estudian la deteccion de eventos sobre flujos de Twitter.

Siempre en el sentido de la importancia del didlogo y el intercambio siguen presentes autores
como O’Reilly (2005), (Dussuel, 2003), Cobo y Pardo (2007), Nafria (2007), Islas et al. (2007)

y Fumero et al. (2007) entre otros.

Por su parte los tedricos de la comunicacién digital contienen la mirada de McLuhan,
especialmente en sus investigaciones sobre la globalizacion y lo relativo a las extensiones
sensoriales. Autores necesarios son Castells (1996, 2001, 2003, 2006, 2009), Mattelart (1997,
2002, 2007), De Kerkhove (1996), Martin Barbero (1997), Maldonado (1998), Postman (1993,

1999) o Bolter y Grusin (1999), Scolari (2008) Becerra (2003) (Yu & Cao, 2012) entre otros.

La comunicacion en crisis y en gestion de crisis, retine a autores como Perez (2005), Morales

& Yubero (1999), Pifiuel (1997), Silva (2013), Marra (1998), Grunig (1992).

1.5 Metodologia
La comunicacion en gestion de crisis durante la catastrofe, ha sido abordada desde la perspectiva

del estudio de caso.

“Los estudios de caso son considerados por algunos autores y autoras como una clase
de disefios, a la par de los experimentales, no experimentales y cualitativos (por ejemplo
Mertems, 2005 y Williams, Grinnelll y Unrau, 2005), mientras que otros (as) los ubican
como una clase de diseiio experimental (v.gr., Leon y Montero, 2003) un diseiio
etnografico (Creswell, 2005). También han sido concebidos como un asunto de

muestreo”’(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003).
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La metodologia empleada es mixta (cuantitativa y cualitativa), partiendo de un estudio tedrico
de comunicacidn en crisis, la revision documental y bibliografica en una serie de publicaciones
relacionadas con redes sociales y gestion de comunicacion en crisis. Por otra parte se llevo a
cabo la revision documental relacionada con catastrofes y su manejo a nivel local, asi como
también los principales acuerdos a nivel internacional, estudios de contenido para catastrofes
(el fendmeno en estudio) y la influencia de las redes sociales, a continuacion se trabajo la fuente
primaria de datos mediante analisis de contenido (proveniente de redes sociales y medios de
comunicacion de masas) y una segunda parte de modo cualitativo con entrevistas en
profundidad a los gestores de la comunicacion en el periodo de emergencia inmediato al

terremoto.

Analisis de contenido: Aplicado a medios prensa escrita (El Mercurio, La Tercera, Las Ultimas
Noticias, La Cuarta, La Estrella de Iquique y el Longino de Iquique), radios en la banda FM
(Radio Bio Bio y Radio Cooperativa), cuentas de Twitter (@onemichile, (@gobiernodechile y

(@segtarapaca) de agencias de gobierno.

La plantilla disefiada para este analisis permite conocer los emisores principales y su conducta
durante la emergencia en las redes sociales comparando este contenido con el de la agencia de
gobierno encargada de la emergencia, y permite conocer la comunicacion en gestion de crisis
por parte de ésta. Por otra parte, permite ahondar en el uso de las redes sociales como canal
comunicativo inserto en este modelo identificando las caracteristicas de los rumores propagados

durante la emergencia, como se verifica la informacion y atiende la agencia de gobierno.
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Entrevistas en profundidad: Aplicada a los gestores de la comunicacion, Webb & Webb

(1965), afirman:

“La entrevista en un sentido cientifico es el interrogatorio cualificado a un testigo
relevante sobre hechos de su experiencia personal. Puesto que el informante no se halla
coaccionado, el entrevistador tendra que escuchar comprensivamente muchas cosas que
no son pruebas, ya sean opiniones personales, tradiciones y rumores sobre hechos, todo
lo cual puede ser util para sugerir nuevas fuentes de investigacion y revelar sesgos. Pero
la principal utilidad de la entrevista consiste en averiguar la visién sobre los hechos de

la persona entrevistada”. (Castillo,2001:35).

Adicionalmente, el método es flexible para permitir una mirada holistica del fendémeno
investigado. El disefio es transversal, ya que se realiza en un determinado periodo de tiempo, y
exploratorio e interpretativo, en la medida que busca generar los primeros antecedentes en el

area de estudio de la comunicacion en gestion de crisis en redes sociales.

Se entrevistd a cinco personalidades, ellos fueron: Francisca Herrera, Jefa Departamento
Comunicacion ONEMI; Marcelo Lagos, especialista en geografia fisica, entrevistado por los
medios comunicacion de masas y trending topic en las redes sociales durante la emergencia;
Michell Del Herbe especialista en gestion de emergencias; Pedro Berrios, director Red Nacional
de Emergencia, (red de voluntarios digitales con mas de 500 mil seguidores); Christian Pino,
Periodista Television Nacional de Chile, conductor canal de noticias de mayor rating durante la

emergencia.
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1.5.1 Analisis contenido medios comunicacion de masas
El andlisis de contenido se basa en la lectura como instrumento de recogida de informacion,
donde el contenido del texto original es entendido como un “escenario de observacion del que

se extrae informacion para someterla a posterior analisis e interpretacion” (Ruiz,1999:197)

“Asumir una Optica de tipo cualitativo comporta, en definitiva, no solo un esfuerzo de
comprension, entendido como la captacion, del sentido de lo que el otro o los otros
quieren decir a través de sus palabras, sus silencios, sus acciones y sus inmovilidades a
través de la interpretacion y el didlogo, si no también, la posibilidad de construir
generalizaciones, que permitan entender los aspectos comunes a muchas personas y
grupos humanos en el proceso de produccion y apropiacion de la realidad social y

cultural en la que desarrollan su existencia” (Sandoval, 1996:32).

De este modo podemos abordar desde una perspectiva cualitativa la definicion de categorias y
la codificacion, que nos permitira ir adentrandonos en el analisis de contenido, para conocer la
comunicacion en la gestion de crisis por parte de la agencia de gobierno encargada de la

emergencia, comparado con su presencia en redes sociales.

Otra perspectiva que nos parece importante para nuestro caso es la de Krippendorft (1990:28)
que lo define como una “técnica de investigacion destinada a formular, a partir de ciertos datos,
inferencias reproducibles y validas que puedan aplicarse a su contexto”, de este modo
tendremos las caracteristicas relevantes de la prensa escrita y radiofonia, los cuales

contrastaremos con los contenidos relevantes de las redes sociales aplicando esta misma técnica.

Hay otros autores que la definen desde una mirada mas cuantitativa, como “una técnica de la

investigacion cuantitativa o experimental que se puede realizar por multiples propdsitos, pero
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que la base de sus procedimientos se ha disefiado para estudiar cualquier tipo de problema en
el cual se trate de analizar el contenido de la comunicacion” (Zapata,2005:199) Sin embargo,
el ambito estadistico esta limitado a ciertas herramientas estadisticas y la interpretacion
cualitativa puede cobrar un mayor valor, dado su amplio uso se ha considerado la técnica
apropiada para aproximarnos de mejor manera a los objetivos de esta investigacion. Resultando

enriquecedor la posibilidad de tener un analisis mixto.

Con el fin de realizar lo anteriormente sefalado, se hara uso del programa de analisis NVIVO
10, el cual facilitara la clasificacion en categorias de andlisis de la informacion recopilada, a
partir de la informacion recopilada acerca de la catastrofe para aplicar técnicas estadisticas de

correlacidon una vez codificadas.

1.5.1.1 La muestra

La muestra se define como “observacion de una parte de la poblacion para extraer informacion
sobre la totalidad de la mismas” (Corbetta, 2007:272). Para definir esta parte, en el caso de
analisis de contenido, se realiz6 una exploracion de los medios de comunicacion de masas en lo
relativo a la radiodifusion, prensa escrita y cuentas de Twitter de gobierno de acuerdo al objeto

de estudio.

Los datos a analizar en el caso de los medios de comunicacion de masas, corresponden al
periodo en el cual se produjo el terremoto y las fuertes replicas incluyendo la alerta de Tsunami,
entre el 2 de Abril y el 12 de Abril. A continuacién se produjo una segunda emergencia de
connotacion nacional denominada el “Incendio de Valparaiso”, por lo cual los medios de
comunicacion dieron menor cobertura al terremoto de Iquique, habiéndose aplicado a esas

alturas las medidas de emergencia y habiendo dado soluciéon a los temas mas complejos e
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inmediatos, quedando la etapa de post crisis y reconstruccion en desarrollo, junto a los catastros
definitivos de evaluacion de dafos y mitigacion de la crisis. Esta clase de catastrofes, dejan
heridas que pueden durar décadas y situaciones que vuelven a hacer crisis, sin embargo, el foco
esta centrado en lo inmediato, dado que es el periodo de mayor incertidumbre, teniendo en
cuenta la experiencia del 27 de Febrero del 2010 en la cual se produjo muerte de personas por
efectos del Tsunami. Para el caso de las cuentas de Twitter, el periodo de emergencia fue mucho
menor en este caso, esto se puede entender a partir lo que dice la Organizacion Panamericana
de la Salud ”Es mas fécil precisar los periodos de tiempo en los desastres naturales, pues estos
ocurren en momentos muy bien delimitados (dias, horas o segundos)” (OMS, 2002:60), es asi
como se exploro, hasta el periodo en el que decae el flujo de informacion relativa al terremoto,
la cual se estima dentro de las primeras 72 horas, denominada la “fase de crisis” de acuerdo a

(OMS, 2002:61).

Radios Cooperativa y Radio Bio Bio : Adicionalmente se consider6 analizar las
radioemisoras, la muestra correspondio a las dos radioemisoras de mayor presencia nacional,
las cuales cuentan con acuerdos especiales con las radios locales, en materia de prensa. Primero
se reviso lo publicado en las paginas web de radio cooperativa y radio Biobio, encontrandose
gran cantidad de material, incluso sus emisiones de television por internet y lo publicado en las
redes sociales. Posteriormente se contactdé a estos medios para obtener audio, Radio
Cooperativa facilitd éste, el cual ha sido contrastado por lo publicado en la web y del cual se

realiz6 andlisis de contenido, bajo el mismo esquema de categorias de la prensa escrita.

Cabe destacar que la radio va atendiendo principalmente emergencias y temas de interés de la
sociedad civil y el gobierno en el momento mas complejo de la catastrofe. Esto fue resumido

en los temas tratados como contenido tematico que es lo que permite contrastar con los demas
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medios de comunicacion de masas. En cuanto a las radios de Iquique, no se cuenta con registro
de audio, de radios locales. Por otra parte se empleo el audio de radio Cooperativa, radio que
cuenta con registro digital. El registro digital fue contrastado con lo publicado en la pagina web
de la radio Cooperativa, siendo consistente pudiendo ser empleado para el andlisis de contenido

como fuente de datos.

La ley en Chile obliga a mantener registro de los 15 dias posteriores a la emision radial, por
tanto los contenidos de las radios locales, que no fueron objeto de este estudio, tampoco estan
disponibles a la fecha, para otros analisis. Salvo radio Cooperativa, que deja copia en el archivo

nacional de la Biblioteca Nacional, del cual se puede revisar copia.

Iquique cuenta con 10 radioemisoras, que de acuerdo a estudio(Ipsos,2015) de sintonia, el 62%
de la poblacion escucha radio en esta ciudad. Se consider6 las radios de mayor difusion en el
pais, dado que no se hizo un analisis exhaustivo de toda la radiofonia, que incluyera Radios por
AM, FM, banda ciudadana u otras bandas en caso de emergencia. Dado que no existe registro
de estas, por lo cual no se podria verificar la informacion del anélisis de contenido. El contenido
publicado verificable, cronologicamente de los temas atendidos por la radio durante la
emergencia, se puede extraer de las radios: Radio Bio Bio y Radio Cooperativa a través de sus

paginas web (www.coperativa.cl y www.biobiochile.cl ).

Radio Cooperativa fundada en 1935 por la Sociedad de Rentas Cooperativa Vitalicia, dedica
“el 29,1% del tiempo de transmision diaria esta dedicado a programas netamente informativos,
con noticias nacionales, internacionales y deportivas. Se trata del informativo El Diario de
Cooperativa”, por otra parte radio Bio Bio creada por el Sr. Nibaldo Mosciatti en 1966, dedica

“un 27% del tiempo de programacion diaria esta dedicado a programas con formato de
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informativo radial(...) En total son 6 horas y media de noticieros diariamente, sin contar los
extras informativos ni los programas de conversacion o corte musical” segin (Cabrera,2013:15-

18)

Ambeas radios son predominantemente informativas, razon por la cual se consider6é tomar como
muestra estas dos radioemisoras. “Pueden clasificarse como radios informativas las emisoras
que ofrecen exclusivamente noticias en su menu programatico(...)también las radios que tienen
una orientacion informativa predominante en su programacion diaria” (Cabrera,2013:14). Las
demas radios del dial FM en Iquique son de corte mixto o de entretencion, no contando todas
ellas con registro de sus emisiones al aire, mas que por el periodo legal de 15 dias al cual estan

obligadas en Chile.

Prensa Escrita: En Chile existen diarios de circulacion nacional y de circulacion regional.
Particularmente en Iquique los de circulacion nacional, que se imprimen en Santiago, son El
Mercurio y Las Ultimas Noticias (propiedad de El Mercurio S.A.P.), La Cuarta y La Tercera
(del consorcio COPESA). Por otra parte los de circulacion regional en Iquique son El Longino
de Iquique (Empresa Periodistica América S.A.) y la Estrella de Iquique (de propiedad del
Empresa Periodistica el Norte S.A.). De acuerdo a la Asociacion Nacional de Prensa, en la
ciudad de Iquique circulan 6 medios asociados que son los mencionados anteriormente. Al
considerar todos los medios de prensa escrita asociados, se considera que a través de este canal

es suficiente para abordar los contenidos durante la fase de crisis.

Cuentas de Twitter: Inicialmente se considerd analizar las redes sociales empleadas por la
agencia de gobierno de Chile. Sin embargo, el Gnico canal que emplean estas corresponde a

Twitter. Se explord, las cuentas de Youtube, Flicker y Facebook, en las cuales no se evidencio
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un tratamiento especialmente dirigido a la catastrofe, no contando todas las agencias
involucradas con cuentas oficiales en estos medios. Este trabajo se realizo a partir de los datos
recopilados posteriores al terremoto, los cuales fueron guardados en una base de datos que se
analiz6é durante el 2015 principalmente, ya que se trabajo primero en el Marco Tedrico
correspondiente a redes sociales y en el anélisis de contenido de la prensa escrita se pudo disefiar

la plantilla que nos ayudara a realizar el anélisis de contenidos.

El desarrollo de esta parte de la investigacion, tuvo la dificultad de manejar gran cantidad de
datos, por lo cual se tomdé mas de una muestra. La primera dirigida a los primeros mensajes
emitidos por la poblacion, lo cual permitiria verificar el rol de la agencia de gobierno, los medios
de comunicacion y los actores relevantes de la sociedad civil. En segundo término, se tomo una
muestra de los actores relevantes, en primera instancia los que corresponden a la agencia de
gobierno, a partir de las listas oficiales de la cuenta oficial de gobierno que es
@gobiernodechile. Las correspondientes a los medios de comunicacion @24horastvn y las de
la sociedad civil, se estimd que por su relevancia seria la de @reddeemergencia principalmente

esta actividad nos tomo gran parte del 2015.

Se realizd un trabajo exploratorio, para verificar lo que ya se ha justificado acerca de las demas
redes sociales que no han sido cubiertas por el presente estudio y las paginas web de la agencia

de gobierno.

Se reviso la documentacion sobre las teorias o técnicas vigentes para el anélisis de contenido de

redes sociales.

El contenido generado por la agencia de gobierno en las cuentas de Twitter se obtuvo en las

siguientes cuentas: @onemichile, @gobiernodechile, @min_interior y @gore tarapaca. Otras
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cuentas relevantes como la de la Municipalidad de Iquique y la oficina nacional de emergencia
de la region Tarapacd, no contaban con informacion por lo que se consider6 relevante solamente

las cuentas antes mencionadas.

La muestra de acuerdo a las referencias citadas para cada nodo codificado, en el analisis de

contenido corresponde a:

Radios: 7453 referencias correspondiente entre el 1 y el 4 de Abril.

Periodicos: 6059 referencias entre el 2 y el 12 de Abril.

Twitter: 998 referencias (tuits en las cuentas oficiales de la agencia de gobierno)

correspondiente entre el 1 y el 4 de Abril.

Totalizando 14510 referencias que fueron citadas de acuerdo a las fichas de categorizacion y

codificacion.

Por otra parte se exploraron, las cuentas de mayor difusion a partir de sus retuiteos, entre el 1 y
el 4 de Abril. Estas correspondieron a @ONEMIChile, @24tvnchile, @reddeemergencia y
@elinformadorchile. A fin de evidenciar el periodo de emergencia como lo describe la (OMS,
2002:160). Se registraron 192 706 menciones en Twitter durante las primeras 12 horas, que fue
el momento de mayor difusion de la catastrofe a través de esta red social, también se menciona
WhatsApp como una de las redes de mayor uso, la cual por ser privada y no dejar registros

publicos, no ha sido considerada como parte de esta exploracion.

La muestra seleccionada y el método de investigacion, permitiran establecer la relacion de

contenidos entre los medios de comunicacion de masas y Twitter. Para profundizar en el
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analisis, se prosiguié con un estudio eminentemente cualitativo como fue las entrevistas en

profundidad a los gestores de la comunicacion durante la catastrofe.

Canales de television en Iquique: Existen operadores de television abierta, también television
comunitaria y operadores via cable. Ademas de antenas satelitales de comunicacion, la
presencia mas significativa la sostienen 10 canales de television. Que por su audiencia fueron
utilizados por los gestores de la comunicacion. Para el caso de la television se considerd
encuesta realizada por el Consejo Nacional de Television (CNTV, 2015), el cual esta enfocado

en el terremoto de abril 2014 ocurrido en Abril.

1.5.1.2 Categorias de Andlisis

Las categorias de andlisis se van descubriendo a partir de los objetivos planteados en esta
investigacion, relacionados con la catastrofe y la gestion de la comunicacion en crisis durante
el periodo de emergencia inmediato. El flujo de datos a través de las redes sociales es abismante.
Para abordarlo se establece una primera revision de los medios de comunicacion de masas, en
esta exploracion preliminar emergen las primeras categorias que luego se convertiran en la

plantilla de trabajo para el andlisis de contenido.

Se inicio el trabajo de campo a partir de una consulta realizada al Gobierno de Chile en Julio
del 2014, a través de la oficina de consulta ciudadana denominada OIRS, esta consulta derivo
en un primer documento, denominado “Plan de Emergencia Nacional” (ONEMI, 2015), que
nos permiti6 entender la estructura de la organizacion en caso de catastrofes, vigente a la fecha
del terremoto de Iquique, en Abril del 2014. También existen documentos de indole

internacional que establecen pautas de accion como los publicados por Naciones Unidas y en
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particular el “Marco de Accion de Hyogo 2005” (HYOGO, 2005), que posteriormente fue

sustituido por el “Marco de Accioén Sendai 2015-2030” (SENDALI, 2015).

Cada una de las etapas de esta investigacion ha sido preparada y sera justificada, acorde a la
normativa vigente (Plan Nacional de Emergencia y sus documentos asociados) y la
documentacion existente a la fecha. De este modo se dard la explicacion en el proceso de
investigacion a través de cada una de las técnicas metodoldgicas escogidas, previo a la
presentacion de los resultados obtenidos, sin perder de vista los protocolos vigentes para el

manejo de la emergencia ante desastres.

Con el proposito de identificar los hechos mas relevantes posteriores al sismos ocurrido a las
20:46 horas del dia 1 de abril del 2014, en el actuar de la agencia de gobierno, se procedi6 a
revisar la prensa escrita realizando una exploracion preliminar que daria origen a las primeras

categorias.

El primer paso fue identificar los medios sujetos de estudio, cabe destacar, que existen medios
de caracter nacional asi como local. De los cuales, se optd por la prensa escrita. El andlisis de
sus paginas web, o didlogo con sus publicos a través de redes sociales, no se considerd dado
que el contenido y los temas relevantes para esta investigacion provienen principalmente de la
agencia de gobierno, considerado el emisor oficial que atiende la comunicacion y gestiona de

crisis.

En segundo lugar una vez establecida la muestra y su tamafio, se procedio a la elaboracion de
una ficha para la captura de la informacion. Esta informacion, fue transcrita (la que no estuvo

en este formato) a texto ASCII para ser leida en computador, dado que para el andlisis se empled
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el software NVIVO version académica 10.0, licencia adquirida para el desarrollo de esta

investigacion.

Fue asi como una vez codificada la informacion de acuerdo a la siguientes categorias, se

procedio a realizar el andlisis que abordaremos posteriormente.

Dificultades

Las dificultadas para realizar el analisis de la prensa escrita tuvieron que ver con el formato
digital de los diarios publicados en internet, en algunos casos se tuvo que transcribir el texto.

Para la mayoria se emple6 la herramienta Ncapture del Software Nvivo 10.0.

El contenido de acuerdo a nuestros objetivos, se centra en el Terremoto ocurrido a las 20:46
Horas del dia 1 de Abril del 2014 durante las 72 horas siguientes de ocurrida la Catastrofe, que
comprende el periodo de la emergencia inmediata. En este periodo una informacion ambigua o
equivoca puede resultar en pérdidas humanas, puede generar, caos, situaciones de delincuencia,
saqueos y rumores destructivos. Es un periodo de incertidumbre durante el cual se requiere
prolijidad de parte de la agencia encargada de la emergencia, como qued6 demostrado en el
terremoto del 27 de febrero del 2010 en Chile y los juicios para determinar responsabilidades

civiles y penales que sucedieron a continuacion.

Las categorias fueron elaboradas luego de un analisis exploratorio, en el cual se revisé la prensa
escrita hasta el dia 12 de Abril, en el cual se produce otra catastrofe y el foco del contenido
noticioso cambia ostensiblemente. Durante esta exploraciéon y como consecuencia de la
revision bibliografica se desarrollan las cate