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Abstracts

[ES] En este articulo se trata sobre las relaciones publicas y los desastres naturales. De forma particular,
se analiza y se describe el papel que la gestion de la comunicacién y las relaciones publicas cumplieron
en el sismo del 19 de septiembre del 2017 en México. Ademas, se describen las diferentes formas de
como las relaciones publicas y la comunicacion se hacen presentes ante un desastre natural. Se levantd
una encuesta entre el 1 y el 6 de octubre del 2017 para conocer la opinién de los ciudadanos de las
principales entidades federativas que resultaron afectadas por el sismo. Se concluye que las relaciones
publicas son muy utiles para enfrentar, de mejor manera, un desastre y resarcir los dafios y desafios que
dichos desastres le generan a la sociedad.

[EN] This article deals with public relations and natural disasters. In particular, the role of communication
management and public relations in the earthquake of September 19, 2017 in Mexico is analyzed and
described. In addition, the different ways in which public relations and communication are present in the
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face of a natural disaster are described. A survey was carried out between October 1 and 6, 2017 to get
the opinion of the citizens of the main states that were affected by the earthquake. It is concluded that
public relations are very useful to face, in a better way, a disaster and compensate for the damages and
challenges that such disasters generate for society.

[EN] The writing is about public relations and natural disasters. In particular, it describes and analyzes
the role that public relations and communication played in the earthquake of September 19, 2017 in
Mexico. In addition, the different ways in which public relations and communication are presented in the
face of a natural disaster are described. It is concluded that public relations are very useful in the face of
a disaster, helping to better face and compensate for the damage and challenges that such disasters generate
to society
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Traduccion de Lic. José Rosario Lara Salazar
1. Introduccién

Los desastres naturales han acompafiado al ser humano a lo largo de su historia (Ayala-Carcedo, 1993;
Svense, 2010; Withington, 2009). De esta forma, a través de los siglos, huracanes, tornados, terremotos,
erupciones, [1] heladas, sequias y tsunamis, entre otros, han acontecido como verdaderas calamidades,
provocando severos dafios a su economia y afectando su calidad y nivel de vida.

De hecho, sin temor a equivocos, se puede decir que la historia de la humanidad ha sido la historia de la
forma como el hombre ha enfrentado estos desastres (Ayala-Carcedo, 2002), creando diferentes
mecanismos, estrategias y tecnologias para poder afrontarlos de mejor manera, tratando de reducir sus
efectos perniciosos.

Desafortunadamente, los desastres naturales siempre estaran presentes y generaran una serie de dafios y
consecuencias para la humanidad en el futuro (Gonzalez, 2015). Hoy dia, por ejemplo, el calentamiento
global esta provocando cambios climaticos y graves desastres naturales, que tienen un impacto no solo
sobre la economia de las naciones (Torres, 2004) y de las personas que las habitan, sino también sobre los
sistemas de convivencia y de interrelacion social (Gascon, 2005).
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De hecho, es de esperarse que los desastres naturales del futuro sean de mayor magnitud e intensidad,
provocando dafios mayores a la economia de las naciones y de las personas, lo que hace necesario estudiar
y analizar desde diferentes disciplinas estos fendmenos para mitigar sus consecuencias negativas (Dupuy,
2011).

Una de las disciplinas que coadyuvan como medios estratégicos para gestionar la comunicacion y la
relacion con los afectados, para que los dafios generados por los desastres naturales se pueden, de cierta
manera, mitigar de mejor manera, son las relaciones publicas, mismas que estan generalmente presentes,
tanto en la etapa de prevencién como en las actividades de recuperacion y reconstruccion de los dafios
generados.

En este articulo, se describen las diferentes formas de cdmo las relaciones publicas y la comunicacion se
hacen presentes ante un desastre natural y también se diserta sobre el papel que juegan las relaciones
publicas en los desastres naturales. Ademas, se apunta sobre la manera en que las relaciones publicas
pueden ayudar y ser Utiles para mitigar las consecuencias negativas generadas por los desastres naturales
y realizar la reparacion de dafios.

La metodologia utilizada fue el estudio de caso, analizando, en lo particular, el caso del sismo ocurrido el
19 de septiembre del 2017 en México. El estudio de caso lo define Nifio (2011) como la herramienta de
investigacion que se utiliza en situaciones en las que se desea estudiar caracteristicas basicas, la situacion
actual e interacciones con el medio de una o pocas unidades tales como individuos, grupos, instituciones
0 comunidades.

Ademas, se levanté una encuesta de opinion del 2 al 6 de octubre del 2017 en cinco entidades de la
republica [1] para conocer la opinién de los ciudadanos sobre el uso de las relaciones publicas por los
principales actores involucrados.

El objetivo de la investigacion fue recuperar las diferentes maneras como las relaciones publicas se hacen
presentes durante un desastre natural y las diferentes formas de cémo las relaciones publicas pueden
ayudar a mitigar la crisis generada por el desastre y apoyar en el proceso de reconstruccion.

1.1. Los desastres naturales

La palabra desastre proviene del latin dis (separacion) y de astro (estrella), haciendo referencia a
fendmenos astrologicos anormales, que los antiguos romanos tomaban como presagio del avecinamiento
de grandes males [2]. En este sentido, un desastre natural es un fendmeno anormal de la naturaleza que
genera ciertos perjuicios y péerdidas para los seres humanos (Olcina et al, 2002).

De esta forma, los desastres naturales pueden ser conceptualizados como aquellos fendmenos naturales
que ocurren con cierta frecuencia sobre la faz de la tierra y que generan diversos dafios a la humanidad.
Estos dafios pueden ser desde simples trastornos viales hasta la pérdida de vidas y de cuantiosos bienes
materiales y econdmicos (Arranz et al, 2000).

Los desastres naturales pueden clasificarse en cuatro diferentes tipos, de acuerdo con la naturaleza del
desastre y la causa que los genera (Zamora, 2002). Estos son los desastres hidrolégicos, los
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meteoroldgicos, los geofisicos y los bioldgicos. Los desastres hidrologicos son causados por el agua,
generalmente por sus excesos como puede ser por las inundaciones, los tsunamis, los oleajes tempestuosos
y los fendmenos conocidos como “mar de fondo”, entre otros.

Los desastres meteoroldgicos son ocasionados generalmente por los trastornos en el clima que producen,
por ejemplo, ciclones, tifones, frentes frios o calidos (olas de calor o frio), los conocidos como fenémenos
del nifio y de la nifia, sequias, tornados, tormentas tropicales, huracanes, nevadas, granizadas e
inundaciones por exceso de lluvia, entre otros. Los desastres geofisicos provienen de la tierra o el espacio,
tales como las tormentas solares, los terremotos, las avalanchas, los derrumbes, terremotos, erupciones
volcanicas y hundimientos de tierra, entre otros. Finalmente, los desastres bioldgicos son aquellos
generados por acciones de algunos seres vivos, con excepcion del hombre [3], tales como las pestes, las
infecciones y las epidemias, como el caso de la fiebre porcina y la gripe aviar, por sefialar algunos.

Los desastres naturales ocasionan una serie de consecuencias y dafios a la humanidad, asi como una serie
de pérdidas materiales y econémicas (Torres, 2004). Entre los dafios mas importantes, se encuentran la
muerte de los seres humanos, la mutilacion de sus cuerpos, la afectacion de su salud mental, las
hambrunas, la pérdida de viviendas, la destruccion de infraestructura pablica y privada, las pérdidas de
cosechas, ganado y aves (Capacci y Mangano, 2015) y, sobre todo, la afectacion a los negocios y empresas
productivas (Talavera, 2005).

En este sentido, los desastres naturales son alteraciones inusuales, sorpresivas e inesperadas, que como
caracteristica comun, generan cuantiosas pérdidas humanas y materiales, asi como producen otro tipo de
consecuencias, como la inestabilidad politica [4] y la alternancia interpartidista.

1.2. El concepto de relaciones publicas

Las relaciones publicas han estado presentes a lo largo de la historia de la humanidad, desde que el hombre
es hombre Boiry, 2015; Aparecida, 2011; Arceo, 2004). Estas se han manifestado como parte de la
convivencia social, en el ejercicio del liderazgo, en los procesos de intercambio y comercializacion de
bienes y servicios y, en general, en los procesos de comunicacion interpersonal, social y organizacional
(Palencia, 2011).

Se considera que las sociedades tribales la utilizaron con el fin de promover el respeto a la autoridad del
jefe y para unir a la tribu ante los peligros que representaban las tribus rivales. Hoy dia, las relaciones
publicas estdn presentes en todos los actos del ser humano y son utilizadas en los procesos de
comunicacion personal e institucional, con el fin de crear o modificar percepciones, actitudes, creencias y
conductas de la gente (publicos especificos) y asi influir y ganar aceptacion y entendimiento entre las
partes involucradas.

Por otro lado, las relaciones publicas han sido conceptualizadas de diferente forma. Para Harlow (1976)
las relaciones publicas son una clara funcién de la direccion que ayuda a establecer y mantener lineas de
comunicacion mutuas, comprension, aceptacion y cooperacion entre una organizacion.
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La Sociedad de Relaciones Pablicas de América (PRSA) en 1982, acufi6 la siguiente definicion de las
relaciones puablicas: “las actividades que ayudan a una organizacién y sus publicos a adaptarse
mutuamente los unos a los otros.” En el afio 2012, actualiz6 dicha definicidn para quedar como sigue “Las
relaciones publicas consisten en el proceso estratégico de comunicacion que construye relaciones
mutuamente beneficiosas entre las organizaciones y sus publicos”. [5]

Segun Debora Weinsteinv (2013) las relaciones publicas son “el arte y la ciencia de compartir noticias
genuinas, creibles y relevantes, que mantengan y protejan la aceptacion de la marca, el conocimiento, la
reputacion y las ventas cuando es apropiado. Las relaciones publicas crean conversaciones medibles,
basadas en hechos, eventos y actividades concebidas para generar aprobaciones y audiencias de parte de
terceros”. [6]

Para Antonio Castillo (2010) las relaciones publicas es la ciencia que se encarga de gestionar las
comunicaciones entre una organizacion y la sociedad con el objetivo de construir, administrar y mantener
su imagen positiva.

Nancy Tamosaitis sefiala: “las relaciones publicas consisten en definir y comunicar la narrativa de una
compafiia para proveer de claridad en la percepcion del mercado que se busca alcanzar”. [7]

En esta investigacion, se entendera por relaciones publicas el proceso planificado y estratégico que se da
a nivel personal u organizacional con el fin de crear o modificar percepciones, actitudes, creencias y
conductas de la gente (publicos especificos) y asi influir y ganar aceptacion y entendimiento entre las
partes involucradas en el ambito privado, pablico (gubernamental) y social.

1.3. Las relaciones publicas y los desastres naturales

Las relaciones publicas estan presentes en todos los actos del ser humano como ser social. Es decir, por
su naturaleza gregaria y al vivir en sociedad, el ser humano se relaciona con otros. Esta relacion, cuando
se hace de manera planificada y buscando alcanzar ciertos objetivos estratégicos, entonces se constituye
lo que aqui se ha denominado como relaciones publicas. Estas, se pueden dar a nivel individual o a nivel
organizacional.

Las relaciones publicas siempre estan presentes en los diferentes desastres naturales. Por un lado, estan
presentes en las distintas acciones de caracter preventivo, ya sea en las camparfias de comunicacion (Mares,
2011) orientadas a la construccion de una cultura preventiva para enfrentar de mejor manera los desastres
y estan presentes, en diferentes formas y maneras, en las acciones de resarcimiento de los dafios y
afectaciones a las personas y en las acciones de reconstruccion de la infraestructura afectada (casas,
edificios, carreteras, etc.).

En las acciones de caracter preventivo, las relaciones publica se hacen presentes también en los simulacros
de evacuacion de sismos y en las acciones informativas que se realizan para construir una cultura de la
prevencion de desastres; en las alertas que se realizan para evacuar a las personas ante la llegada eminente
de huracanes y asi reducir los dafios ocasionados por los mismos; en las campafias informativas que se
realizan para evitar los incendios forestales y cuidar el medio ambiente; y en general, en las diversas
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acciones de proteccion civil que se impulsan para crear una cultura de prevencién y asi evitar dafios
mayores generados por desastres naturales.

Durante el desastre, las relaciones pubicas estan presente en forma de comunicacion en crisis, informando
con oportunidad sobre las acciones y medidas impulsadas desde el gobierno para generar tranquilidad y
seguridad a la poblacién afectada, asi como para orientar a los familiares y amigos de las victimas
(Colombo, 2004).

En la etapa posterior al desastre natural, las relaciones pablicas se hacen presentes en las actividades de
comunicacion sobre las diferentes acciones emprendidas para resarcir los dafios (Alvarez, 2011 y Molina
2008); en el establecimiento de refugios y albergues para los damnificados; en las acciones de rescate de
victimas; en las ceremonias para honrar a “los caidos”; en las relaciones inter-gubernamentales para recibir
apoyo y solidaridad de otros gobiernos; en las camparias de comunicacion para promover la donacion de
alimentos, medicinas, herramienta y enceres domésticos por parte de la sociedad; en las acciones de
donacion y recoleccion de apoyos por parte de empresas e instituciones en solidaridad con los
damnificados; en los planes de comunicacion para enfrentar las crisis y el descontento social usualmente
generado por los desastres; en las acciones de comunicacion para informar sobre los servicios y apoyos
diversos a los damnificados por los desastres; y en fin, en las acciones de corto, mediano o largo plazo
que se impulsan por el gobierno, la sociedad civil, los medios de comunicacion, los empresarios y los
damnificados para tratar de regresar a la normalidad y continuar con la cotidianidad de la vida.

1.4. El caso del sismo del 19 de septiembre del 2017 en México

Las relaciones publicas, se hicieron presentes en los recientes desastres naturales que afectaron a México.
En lo particular, se utilizaron a raiz del sismo de 7.1 en la escala de Richter que afectd a varios estados de
la republica el 19 de septiembre del 2017[8] y que gener6 mas de 400 muertos, cientos de heridos y
cuantiosas pérdidas materiales. [9] Las relaciones publicas se hicieron presente en su modalidad de
acciones preventivas y acciones restaurativas.

En materia preventiva, las relaciones publicas estuvieron presentes en 1) los simulacros de evacuacion de
edificios, fabricas y planteles escolares que se realizaron el dia 19 de septiembre a partir de las 11 horas a
lo largo y ancho del territorio nacional, como parte del Dia Nacional de Proteccion Civil; 2) en los
diferentes eventos de los gobiernos a nivel municipal, estatal y nacional para involucrar a la mayoria de
las empresas, instituciones y a la sociedad en su conjunto, para formar la cultura de la prevencién y el
adecuado comportamiento durante los sismos; 3) estuvieron presentes también en las redes sociales con
mensajes, comunicados, instructivos y materiales educativos para informar sobre las pautas a seguir en
caso de sismos y ser menos vulnerables a los efectos negativos de los mismos; 4) en la construccion de
consensos sociales para su aprobacion y en la comunicacion de codigos y reglamentos de construccion
antisismicos y, en su oportunidad, en las protestas y denuncias ciudadanas de violacion e incumplimiento
de dichas normas.

Sin embargo, las relaciones publicas se hicieron presentes principalmente en la etapa post sismica a través
de diferentes acciones de salvacion de sobrevivientes y rescate de cuerpos, auxilio a los damnificados y
de reconstruccion de la infraestructura dafiada.
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De esta manera, la gestion de las relaciones publicas permitié o generaron una mayor y mejor
comunicacion en las acciones de los cuatro principales actores presentes en un desastre naturales: 1) el
gobierno [10]; 2) los medios de comunicacion; 3) los damnificados y 4) los ciudadanos en general.

Las acciones que el gobierno impulsé a partir de los sismos y en la que las relaciones publicas
desempefiaron un papel estratégico fueron las siguientes: en la informacion sobre la magnitud y alcance
del movimiento telUrico; en la instalacion y manejo de refugios y albergues para atender a los
damnificados; en la instalacién y manejo de centros de acopio de diversos apoyos materiales para los
damnificados; en los diversos servicios para atender a los afectados, como los servicios de salud, agua y
electricidad; en la recepcion de brigadas de rescate y apoyos diversos provenientes de otras entidades de
la republica y gobiernos de paises solidarios[11]; en los diferentes instrumentos (paginas web, lineas
telefonicas y redes sociales), actos (ruedas de prensa, comunicados, boletines, entrevistas, declaraciones,
etc.) y medios (medios de comunicacion oficiales) para comunicarse con la poblacion y emitir
comunicados especiales sobre el estado de la cuestion y las acciones recomendadas a seguir; y en general,
las relaciones publicas estuvieron presentes en los diferentes planes y programas del gobierno para hacer
frente al desastre en el corto, mediano y largo plazo.[12]

Las acciones que los medios de comunicacion impulsaron ante la situacion de emergencia y en las que las
relaciones publicas en su forma de gestion de la comunicacion fueron las siguientes: cobertura de la
magnitud del desastre y de las diferentes acciones de rescate; cobertura de la participacion de los
ciudadanos en las labores de busqueda de sobrevivientes y cuerpos en casas Yy edificios colapsados;
informacion sobre las delegaciones extranjeras y cuerpos de proteccion civil especializados en el rescate
de sobrevivientes y cuerpos de las victimas, asi como cobertura de la solidaridad y los diversos apoyos
otorgados; cobertura de ruedas de prensa y comunicados del gobierno federal y de los diferentes gobiernos
estatales y municipales; acciones heroicas de ciudadanos solidarios con los afectados en los lugares del
desastre; cobertura de las acciones de perros adiestrados para los rescates de afectados por los sismos;
cobertura de denuncias ciudadanas sobre negligencia, corrupcion y abuso en el uso y destino de los
diversos apoyos para los damnificados: informacion sobre albergues, refugios y servicios
gubernamentales y de fundaciones y empresas en apoyo a los damnificados; y en general, cobertura de
los diferentes eventos relacionados con los sismos y con las acciones de reconstruccion impulsadas por
los diferentes gobiernos, empresas y sociedad civil.

Las acciones que los damnificados impulsaron ante el sismo y en las que las relaciones publicas estuvieron
presentes fueron las siguientes: realizacion de diversos eventos para organizarse y gestionar apoyos
diversos provenientes de dependencias gubernamentales; organizacion de ruedas de prensa y de diversos
eventos informativos sobre sus necesidades y las caracteristicas de los apoyos solicitados; acciones de
cabildeo ante instancias gubernamentales para gestionar apoyos a la reconstruccion y solucion de
peticiones y demandas inmediatas para superar la contingencia generada por los sismos; ruedas de prensa
para informar sobre problemas y denunciar abusos en la recepcion y reparto de los apoyos ciudadanos
para los damnificados (en forma de denuncia y protesta social); organizacion de diferentes eventos para
honrar a los “caidos;” y en general, las relaciones publicas estuvieron presentes en las diferentes acciones
de gestion de apoyos, en la organizacion de los damnificados y en las acciones de comunicacion a través
de redes sociales sobre el avance de la reconstruccién y sobre la problematica concreta que enfrentaban.
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Las acciones que la ciudadania impulsé a raiz del sismo y en la que las relaciones publicas estuvieron
presentes fueron los siguientes: acciones informativas a traves de redes sociales sobre la magnitud del
sismo Yy los dafios catastroficos generados por el mismo; informacion sobre la ubicacién de albergues y
centros de acopio de viveres para los damnificados; en la informacion sobre los diferentes servicios de
atencion a los damnificados; en denuncias en redes sociales sobre los abusos y mal uso de los donativos
ciudadanos para la reconstruccion; en reconocimiento a alguna mascota (perro Frida) o algunas persona
(Eduardo Zarate, apoyo en sillas de ruedas) o a empresas por sus actividades a favor de los damnificados
[13] o en protesta por la falta de solidaridad de las mismas.

Es decir, las relaciones publicas se manifestaron en el desastre del 19 de septiembre del 2017
principalmente a través de las redes sociales en forma de denuncia publica sobre abusos, acciones
delictivas y malos manejos de los apoyos para los damnificados; en forma de protesta social por las
insuficiencias, negligencias y corruptelas observadas en el proceso de reconstruccion; en forma de
reconocimiento a las acciones de grupos, empresas y personas solidarias ante los afectados por el desastre;
y en forma de presion para que los partidos politicos de México destinaran los recursos que recibe del
erario publico para las campafas electorales para la reconstruccién del pais, entre otras.

En sintesis, las relaciones publicas estuvieron presentes en este desastre natural a través de la gestion
estratégica de la comunicacién; en la estrategia para enfrentar la crisis; en las labores de rescate y
reconstruccion de los dafios; en las relaciones inter gubernamentales para recibir y agradecer la solidaridad
nacional y mundial; en los diversos eventos protocolarios en torno al sepulcro de los muertos y apoyo a
las victimas, sus familiares, los damnificados y los planes de resarcimiento de dafios; en las acciones de
organizacion de los afectados y de gestion de soluciones, y en general, en los diferentes eventos,
protocolos y comunicaciones que se realizaron para enfrentar la crisis y resarcir los dafios generados por
el terremoto del 19 de septiembre del 2017.

En este sentido, bien se puede decir que un proceso adecuado y oportuno de intervencion profesional en
materia de relaciones publicas durante un desastre natural corresponde a un proceso mejor de recuperacion
entre la poblacion afectada y reconstruccion de los dafios y efectos perniciosos generados por el desastre.
En otras palabras, con la puesta en accion de un plan de intervencion en materia de relaciones publicas de
manera oportuna y profesional, es posible generar los consensos sociales y la cooperacidn necesaria entre
los principales involucrados en un desastre natural para impulsar un mejor proceso de recuperacion y
reconstruccion de los dafios generados por el mismo.

2. Metodologia

La metodologia utilizada fue el estudio de caso, analizando, en lo particular, el caso del sismo ocurrido el
19 de septiembre del 2017 en México. El estudio de caso lo define Nifio (2011) como la herramienta de
investigacion que se utiliza en situaciones en las que se desea estudiar caracteristicas basicas, la situacion
actual e interacciones con el medio de una o pocas unidades tales como individuos, grupos, instituciones
0 comunidades.

Ademas, se levantd una encuesta de opinién del 2 al 6 de octubre del 2017 en cinco entidades de la
republica para conocer la opinion de los ciudadanos sobre el uso de las relaciones publicas por los
principales actores involucrados. Se levantaron 821 cuestionarios utiles con una confiabilidad estadistica
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de 95% y un error +_ de 4.8 %. El tipo de muestreo fue aleatorio y la técnica de levantamiento fue en situ
en los estados de México (250), Puebla (117), Morelos (117), Guerrero (117) y la ciudad de México (220).

En este sentido, la metodologia puede denominarse como mixta, al utilizar técnicas tanto cualitativas como
cuantitativas. También, puede decirse que es un estudio inductivo, ya que, a partir de un caso en lo
particular, se puede inferir algunas ideas, a manera de conclusion, sobre otros casos relacionados con las
relaciones publicas y la comunicacion en desastres naturales.

3. Resultados

Con el fin de conocer la opinidn de los ciudadanos de las principales entidades federativas que resultaron
afectadas por el sismo del 19 de septiembre del 2017, sobre la actuacién de los cuatro principales actores
involucrados en este desastre natural, se levantd una encuesta entre el 1y el 6 de octubre del 2017 y estos
fueron los resultados:

a. Sobre el primer cuestionamiento, si conocié o no informacion antes del sismo acerca del “dia
nacional de proteccion civil” y de las medidas preventivas que se deberian realizar en caso de un
sismo, el 75 por ciento sefial6 que si, el 24 contestd que no y 1 por ciento no contestd la pregunta.

b. Sobre el cuestionamiento acerca de si participd o no en los simulacros de evacuacion en caso de
sismo que se realizo el 19 de septiembre del 2017 como parte del “Dia Nacional de Proteccion
Civil,” alas 11 am, el 35 por ciento sefial6 que si, el 65 por ciento de los entrevistados sefial6 que
no.

c. Sobre el cuestionamiento, acerca de quién de los actores utilizd mejor las relaciones publicas para
atender las consecuencias negativas del desastre, el 30 por ciento de los entrevistados sefial6 que
el gobierno, el 25 por ciento contest6 que la ciudadania, el 32 por ciento sefialé que los medios de
comunicacion y el 13 por ciento apunt6 que fueron los afectados los que mejor las utilizaron.

d. Sobre el cuestionamiento acerca de a quién le creia méas sobre las diferentes acciones informativas
sobre el desastre, el 11 por ciento sefial6 que al gobierno; el 15 por ciento a los medios de
comunicacion, el 45 a los afectados y el 30 por ciento restante a los ciudadanos en general.

e. Sobre el cuestionamiento, acerca de a quién de los actores involucrados en el desastre le genera
mas confianza para el uso de los recursos donados para la reconstruccion, el 5 por ciento sefialo
que, al gobierno, el 12 por ciento a los medios de comunicacion, el 57 a los damnificados y el 26
por ciento a los ciudadanos organizados.

f. Sobre la pregunta acerca de quién comunico mejor ante la situacion emergente del desastre natural,
el 16 por ciento sefialé que el gobierno, el 39 por ciento contestd que los medios de comunicacion,
el 34 por ciento que la sociedad civil (a través de redes) y el 11 por ciento que los afectados por el
sismo.
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g. Finalmente, sobre la pregunta acerca de si consideraba que se debe comunicar mejor desde el
gobierno para reforzar la construccion entre la poblacidn de una cultura de prevencion para futuros
desastres naturales, el 86 por ciento sefial6 que si, el 14 por ciento que no.

Como se desprende de estos resultados, es importante intensificar aun los trabajos en materia de
prevencion de desastres naturales, de tal forma que los dafios generados por los sismos sean menores. Es
decir, se requiere construir una cultura de prevencion que permita salvaguardarse de los efectos negativas
de este tipo de desastres y se reduzcan las muertes y dafios a la sociedad. Un plan estratégico de relaciones
publicas y comunicacion en la materia puede ser muy pertinente impulsar para evitar futuros dafios
mayores ante la presencia de un nuevo desastre.

De igual forma, todavia es necesario una mayor profesionalizacién en materia de relaciones publicas y
comunicacidn a los servidores publicos de todos los niveles de gobierno con el fin de que puedan actuar
de manera oportuna y profesional ante una situacion de desastre y puedan comunicarse adecuadamente
con la gente.

Ademas, la credibilidad y confianza en el gobierno por parte de los encuestados fue muy baja, mientras
que la credibilidad en los miembros de la sociedad civil y de los afectados fue més alta. También, los
medios de comunicacidn tradicionales siguen generando baja credibilidad y confianza social.

Finalmente, la encuesta muestra que quien comunicd mejor sobre el sismo, en primer lugar, fueron los
medios de comunicacién y después la sociedad civil y quienes no comunicaron adecuadamente fueron el
gobierno y también los damnificados. En el mismo sentido, el gobierno debe mejorar sus estrategias de
relaciones pablicas y comunicacion para seguir construyendo en la sociedad la cultura de la prevencion
para enfrentar de manera mejor los futuros desastres naturales.

4. Discusion y conclusion

Las relaciones publicas son una ciencia social encargada del estudio de los procesos de relacion e
interrelacion, en sus diferentes formas y propdsitos, entre las personas, los grupos y las instituciones que
se dan en un tiempo y un espacio determinado y, que generalmente, buscan como objetivo iniciar,
mantener y afianzar lazos con un fin determinado (comercial, politico, social, etc.).

El origen de las relaciones publicas se da desde el surgimiento del hombre, como ente social, mismas que
se afianzaron con el nacimiento del Estado nacidn y han experimentado un desarrollo muy importante en
los altimos afios, bajo el desarrollo del sistema capitalista.

Hoy dia, las relaciones publicas se aplican tanto en el ambito del sector privado y los negocios como en
el &mbito publico y de gobierno. En el d&mbito privado, las relaciones publicas ayudan a que las
organizaciones se comuniquen y establezcan relaciones de intercambio (comerciales) principalmente con
sus clientes y proveedores; asi como a construir o mejorar el posicionamiento de marca y mejorar los
procesos de gestion de la imagen y comunicacién con sus clientes. En el ambito publico y de gobierno,
las relaciones publicas ayudan a moldear las percepciones sociales y generar reputacion, credibilidad vy,
sobre todo, confianza de los ciudadanos respecto de sus gobernantes y lideres; asi como a construir
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legitimidad de las instituciones publicas y para afianzar los liderazgos. Un area importante en el uso de
las de las relaciones publicas es la gestion de la comunicacién de crisis, la cual permite un manejo mas
adecuado de la crisis informando de manera oportuna y veridica a la poblacion, al momento y/o poco
tiempo después de generarse el desastre.

Por su parte, los desastres naturales siempre han estado presentes en el orbe y han acompafiado al hombre
durante su historia. Sin embargo, en los ultimos afios, los desastres naturales han incrementado su
potencial desbastador y se han presentado con mayor frecuencia.

En los casos de desastres naturales, las relaciones publicas que se hacen presentes o utilizan, corresponden
tanto al ambito de lo publico o gubernamental, como también de lo privado, ya que existen ciudadanos,
empresas y organizaciones privadas que participan activamente en las labores de apoyo a los damnificados
y reconstruccion de los dafios generados por los desastres naturales.[14] Este tipo de empresas buscan
generalmente reforzar su marca y generar una mayor legitimidad social y aceptacion de sus clientes.

En este sentido, las relaciones publicas juegan un papel estratégico muy relevante antes, durante y después
de los desastres naturales, ya que auxilian en las acciones de prevencion, contingencia y recuperacion de
los diversos dafios generados. Ademas, las relaciones publicas ayudan de diferente manera y son muy
atiles ante los desastres naturales para resarcir los dafios, construir comunidad y “regresar a la normalidad”
a la sociedad en su conjunto.

Un plan de intervencion de relaciones pablicas hace que el proceso de reconstruccion y recuperacion de
un desastre natural sea mejor, mas rapido y expedito y que se generen menos resistencias u oposiciones
por parte de algunos sectores sociales, ya que a través de las relaciones publicas se construye un adecuado
consenso, entendimiento y cooperacion entre las partes involucradas, facilitando el proceso de
recuperacion y haciéndolo menos dolorosa para los afectados y menos complicada para los gobernantes.

De hecho, sin temor a equivocos, se puede decir que las relaciones publicas se han convertido en una
ciencia social indispensable que resulta estratégica y de especial ayuda para enfrentar exitosamente los
desafios que representan los desastres naturales y que ayudan a re-encontrar al hombre consigo mismo en
forma de solidaridad, cooperacion e inter-relacion humana.

En el caso del sismo dell7 de septiembre del 2017 en México, las relaciones publicas jugaron un papel
muy importante en forma de organizacion y comunicacién para el rescate de las victimas, el apoyo a los
damnificados y en las labores de reconstruccién de la infraestructura dafiada. Las relaciones publicas
estuvieron presentes durante este sismo como parte del proceso de comunicacién en crisis por parte de los
gobernantes, para informar sobre las labores de rescate y apoyo a los damnificados e, incluso, en forma
de descontento y protesta social por parte de algunos sectores de la poblacién. [15]

En lo particular, las relaciones publicas se hicieron presentes en las acciones de los cuatro principales
actores presentes en un desastre naturales: EI gobierno, los medios de comunicacion, los damnificados y
los ciudadanos en general. A través de las relaciones publicas y la comunicacion, se modificaron
percepciones y actitudes de millones de mexicanos en el proceso de gestion del rescate de heridos y
cadaveres, asi como en el proceso de reconstruccion de la infraestructura y la economia del pais.
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Sin embargo, como se muestran en la encuesta levantada después del sismo, hace falta aun una mayor
profesionalizacion de los servidores publicos en materia de uso de las relaciones publicas y la
comunicacion que ayude a que los niveles de confianza y credibilidad social mejoren. De igual forma, es
importante seguir impulsando acciones en lo inmediato, en las que las relaciones pablicas juegan un papel
estratégico, para construir una cultura de la prevencién sélida y asi poder enfrentar, de mejor manera, los
efectos perniciosos generados por los desastres naturales.

Finalmente, a través de las acciones de estos cuatro actores, principalmente de la sociedad civil, se
proyect6 ante el mundo la imagen de un México solidario, unido y entregado a las mejores causas, con
capacidad para reconstruirse como pais y avanzar a pesar de los estragos y dafios generados por el sismo
del 19 de septiembre de 2017.

5. Notas

[1] Se levantaron 821 cuestionarios Utiles con una confiabilidad estadistica de 95% y un error +_de 4.8
%. El tipo de muestreo fue aleatorio y la técnica de levantamiento fue en situ en los estados de México
(250), Puebla (117), Morelos (117), Guerrero (117) y la ciudad de México (220).

[2] Véase Concepto de desastre natural en http://deconceptos.com/ciencias-naturales/desastre. Fecha de
consulta: 20 de mayo del 2015.

[3] Los hombres pueden generar condiciones como la destruccion del medio ambiente y la alta
contaminacion que puede derivar en futuros desastres naturales. En este sentido, la actividad humana es
considerada coadyuvante de este tipo de fendmenos anormales. Sin embargo, los desastres ocasionados
por el ser humano, no son considerados como naturales.

[4] Todo desastre natural, mal manejado, puede derivar en inestabilidad politica y ésta puede durar afios
después del desastre, ya que, de cierta manera, se puede establecer una relacion ciclica entre la
inestabilidad politica y los desastres naturales. De hecho, es muy comun que un desastre natural provoque
desequilibrios politicos, donde la burocracia y la corrupcidon gubernamental, generalmente evitan que
lleguen los recursos de ayuda necesarios, en tiempo y cantidad, lo que maximiza el impacto del desastre
y aumenta la inconformidad social.

[5] Véase “Las relaciones publicas estrenan nueva definicion”, 5 de marzo del 2012, en
https://www.marketingdirecto.com/marketing-general/tendencias/las-relaciones-publicas-estrenan-
nueva-definicion. Fecha de consulta 26 de septiembre del 2017.

[6] Véase Qué son las relaciones publicas? https://www.merca20.com/que-son-las-relaciones-publicas-
4-definiciones/ Publicado el 19 de diciembre del 2013. Fecha de consulta: 27 de septiembre del 2017.

[7] Véase ¢Qué son las relaciones publicas? https://www.merca20.com/que-son-las-relaciones-publicas-
4-definiciones/ Publicado el 19 de diciembre del 2013. Fecha de consulta: 27 de septiembre del 2017.

[8] Segun datos del gobierno federal, el sismo afect6 a 12 millones de personas y a 400 municipios de
los estados de Morelos, Estado de México, Ciudad de México, Guerrero, Puebla, Chiapas, Veracruz,
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Oaxaca y Tlaxcala (Fuente: Revista Expansion, http://expansion.mx/nacional/2017/09/19/sismo-en-
mexico-deja-decenas-de-muertos, fecha de consulta: 23 de octubre del 2017).

[9] Se considera que, al menos, 1500 monumentos historicos fueron dafiados, se afectaron miles de
empresas, 2,224 escuelas y, en general, se considera que 2.6 millones de nifios fueron afectados
directamente. Se estima que 180, 731 viviendas sufrieron dafios (Fuente: Revista Expansion,
http://expansion.mx/nacional/2017/09/19/sismo-en-mexico-deja-decenas-de-muertos, fecha de consulta:
23 de octubre del 2017).

[10] EI gobierno esta presente en los desastres naturales a través de las unidades de proteccion civil,
cuerpo de bomberos, el ejército nacional, la secretaria de marina, los hospitales publicos y en general, a
través de las dependencias publicas, sus acciones y programas de asistencia y no solo a través de sus
politicos.

[11] Veinticinco gobiernos del mimo numero de paises apoyaron en las labores inmediatas de rescate,
envio de ayuda y/o apoyo en la reconstruccion de dafios por el sismo: entre los paises, sobresalieron
Argentina, Chile, Estado Unidos de Norteamérica, Alemania, China, Guatemala, Canada, Venezuela, El
Salvador, Per(, Costa Rica, Israel, Rusia, Ecuador, Japon, El vaticano, Taiwan, Suiza, Honduras, Panama,
Union Europea, Emiratos Arabes y Espafia, entre otros.

[12] En este desastre natural, la participacion del gobierno fue mas reactivo que pro-activo mientras que
la sociedad civil se mostr6 més activa que pasiva.

[13] Los desastres son oportunidades valiosas para muchas empresas que, con sus acciones solidarias,
construyen o fortalecen su marca, ganando credibilidad y confianza entre sus clientes.

14] Algunas de las marcas que se solidarizaron con los damnificados del sismo del 19 de septiembre del
2017 fueron: Samsung Electronics, Ford, AT&T, Wallmart, Google, Facebook, Unefon, Amazon,
Homedepot, Modelo, Liverpool y Petco, entre otras (Véase, Paulina Sanchez, Marcas solidarias con
México tras el sismo, http://harmonia.la/entorno/marcas_solidarias_con_mexico_tras_el_sismo. Fecha
de consulta: 23 de octubre del 2017.

[15] La informacion falsa o tendenciosa que circuld, como rumor en redes sociales, sobre el mal uso de
los diversos apoyos para damnificados, asi como los diversos mensajes y comunicados de personas
anonimas que tienen como objetivo el desinformar a la poblacion para generar la protesta y el rechazo de
la misma hacia sus gobernantes, requirié también ser contra-restada a través de una plan de relaciones
publicas del gobierno que informe con veracidad sobre las diferentes acciones que se impulsan para apoyar
a los damnificados e impulsar la reconstruccion de la infraestructura urbana destruida por el desastre. Es
decir, la desinformacion que desacredita e inhibe la solidaridad y la participacion social, tiene que ser
combatida con informacién veraz y oportuna, a través de un plan estratégico de relaciones publicas y
comunicacion.
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