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RESUMEN
Los sistemas de alerta son fundamentales para gestionar 
eventos de inundación y reducir daños humanos y 
materiales. Sin embargo, la falta de protocolos para la 
elaboración normalizada de mensajes de alerta es un 
desafío en la comunicación de emergencias. Aunque las 
agencias de emergencia disponen de mensajes básicos, 
carecen en cambio de protocolos para crear y estructurar 
los contenidos y clasificarlos según distintas tipologías. Este 
trabajo propone una metodología para crear una biblioteca 
de mensajes de alerta ante riesgo de inundación. Se describe 
el proceso de creación de una biblioteca encargada por 
los servicios de emergencia de la Comunidad Valenciana 
(España). El artículo proporciona una guía detallada para 
identificar áreas de emergencia, redactar mensajes de 
manera normalizada y estructurar los contenidos de la 
biblioteca de forma sistemática y operativa. Las bibliotecas 
de mensajes son un recurso estratégico para potenciar los 
sistemas de alerta en el contexto actual de cambio climático.

PALABRAS CLAVE: Comunicación del Riesgo, Desastre, Amenaza 
Natural, Vulnerabilidad.

ABSTRACT
Warning systems are essential for managing flood events 
and reducing human and material damage. However, the lack 
of protocols for the standardized development of warning 
messages is a challenge in emergency communication. 
Although emergency agencies dispose of basic messages, 
they lack protocols for creating and structuring content 
and classifying it according to different typologies. This 
paper proposes a methodology to create a library of flood 
risk warning messages. We describe the process of creating 
a library commissioned by the emergency services of 
the Valencian Community (Spain). The article provides a 
step-by-step guidance for identifying emergency areas, 
writing messages in a standardized way, and structuring 
the contents of the library in a systematic and operational 
manner. Message libraries are a strategic resource to 
enhance warning systems in the current context of climate 
change.

KEYWORDS: Risk Communication, Disaster, Natural Hazard, Vulnerability.
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Comment rédiger des messages d’alerte aux 
inondations

RÉSUMÉ
Les systèmes d’alerte sont essentiels pour gérer les 
inondations et réduire les dommages humains et matériels. 
Toutefois, l’absence de protocoles pour l’élaboration 
normalisée des messages d’alerte constitue un défi 
pour la communication d’urgence. Bien que les agences 
d’urgence disposent de messages de base, elles manquent 
de protocoles pour créer et structurer le contenu et le 
classer selon différentes typologies. Ce document propose 
une méthodologie pour la création d’une bibliothèque de 
messages d’alerte sur les risques d’inondation. Il décrit 
le processus de création d’une bibliothèque commandée 
par les services d’urgence de la Communauté valencienne 
(Espagne). L’article fournit des conseils détaillés pour 
l’identification des zones d’urgence, la rédaction des 
messages de manière standardisée et la structuration du 
contenu de la bibliothèque de manière systématique et 
opérationnelle. Les bibliothèques de messages constituent 
une ressource stratégique pour améliorer les systèmes 
d’alerte dans le contexte actuel du changement climatique.

MOTS-CLÉ: Communication des Risques, Catastrophe, Risque Naturel, 
Vulnérabilité.

Como escrever mensagens de alerta de 
inundação

RESUMO
Os sistemas de alerta são essenciais para gerir os fenómenos 
de inundação e reduzir os danos humanos e materiais. 
No entanto, a falta de protocolos para o desenvolvimento 
normalizado de mensagens de aviso é um desafio na 
comunicação de emergência. Embora as agências de 
emergência disponham de mensagens básicas, faltam-lhes 
protocolos para criar e estruturar conteúdos e classificá-
los de acordo com diferentes tipologias. Este documento 

propõe uma metodologia para a criação de uma biblioteca 
de mensagens de alerta de risco de inundação. Descreve 
o processo de criação de uma biblioteca encomendada 
pelos serviços de emergência da Comunidade Valenciana 
(Espanha). O artigo fornece orientações detalhadas para 
a identificação das áreas de emergência, a redação de 
mensagens de forma normalizada e a estruturação do 
conteúdo da biblioteca de forma sistemática e operacional. 
As bibliotecas de mensagens são um recurso estratégico 
para melhorar os sistemas de alerta no atual contexto de 
alterações climáticas.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicação de Risco, Catástrofe, Perigo Natural, 
Vulnerabilidade.

Come scrivere messaggi di allarme per le 
alluvioni

SOMMARIO
I sistemi di allerta sono essenziali per gestire gli eventi 
alluvionali e ridurre i danni alle persone e alle cose. Tuttavia, 
la mancanza di protocolli per lo sviluppo standardizzato dei 
messaggi di allerta rappresenta una sfida nella comunicazione 
di emergenza. Sebbene le agenzie di emergenza dispongano 
di messaggi di base, mancano di protocolli per la creazione 
e la strutturazione dei contenuti e per la loro classificazione 
in base alle diverse tipologie. Questo articolo propone una 
metodologia per creare una libreria di messaggi di allerta sul 
rischio di alluvione. Descriviamo il processo di creazione di 
una biblioteca commissionata dai servizi di emergenza della 
Comunità Valenciana (Spagna). L’articolo fornisce una guida 
per identificare le aree di emergenza, scrivere messaggi 
in modo standardizzato e strutturare i contenuti della 
biblioteca in modo sistematico e operativo. Le biblioteche di 
messaggi sono una risorsa strategica per migliorare i sistemi 
di allerta nell’attuale contesto di cambiamento climatico.

PAROLE CHIAVE: Comunicazione del Rischio, Disastri, Rischi Naturali, 
Vulnerabilità.
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Introducción

Los sistemas de alerta se han convertido en los últimos 
años en mecanismos indispensables para la gestión de 
situaciones de emergencia y desastres por inundación1, 
especialmente ante el aumento del riesgo de desastre 
relacionado con el cambio climático. Estos sistemas for-
man parte de lo que se denominan medidas no estructu-
rales de gestión del riesgo, es decir, medidas orientadas 
a concienciar, preparar y capacitar a la población para 
enfrentar los efectos de las amenazas naturales2. El en-
vío de mensajes de alerta a la población antes, durante 
y después de un evento de inundación permite reducir 
de forma significativa los daños materiales y humanos 
que se producen durante estos episodios3.

El potente desarrollo de las nuevas tecnologías de la 
información y la comunicación y su uso generalizado 
por parte de la población representan una ventana de 
oportunidad para aumentar el alcance y la efectividad 
de los sistemas de alerta. Por este motivo, en los últimos 
años las principales agencias de emergencias a nivel in-
ternacional han decidido incorporar estas tecnologías 
dentro de sus sistemas de comunicación. Prueba de ello 
es la creación de aplicaciones de alerta o la utilización 
de servicios de mensajería móvil para el envío de aler-
tas a la población en situaciones de emergencia4.

Estos nuevos canales ofrecen importantes venta-
jas, como la inmediatez comunicativa con el usuario, el 
envío selectivo de alertas por geolocalización o la ver-
satilidad del entorno digital en el que se inserta el conte-
nido infográfico de los mensajes5. Algunos ejemplos de 
aplicaciones de alerta implementadas por organismos 
oficiales pueden ser la aplicación NINA, de la Oficina 
Federal de Protección Civil y Asistencia en caso de Ca-
tástrofe de Alemania, la aplicación FEMA, de la Agencia 
Federal de Gestión de Emergencias de Estados Unidos, o 
la aplicación Disaster Alert, del Centro de Desastres del 
Pacífico. Por su parte, el servicio de mensajería móvil 
para el envío de mensajes de alerta ha sido principal-
mente empleado en Estados Unidos a través del siste-
ma WEA de Alertas de Emergencia Inalámbricas. En la 
Unión Europea se han producido recientemente avan-
ces legales para incorporar este sistema dentro de las 
estrategias de alerta de los organismos de emergencia 
europeos. Concretamente, la Directiva 2018/1972 del 

Parlamento Europeo impone en su artículo 110 la obli-
gación a todos los países miembros de disponer de siste-
mas de alerta basados en telefonía móvil para asegurar 
la difusión de las alertas a la población que pueda verse 
afectada por una emergencia, incluyendo fenómenos 
meteorológicos como las inundaciones.

Como puede apreciarse, en los últimos años se han 
producido avances significativos en las estrategias de 
comunicación de las emergencias, que hacen de estos 
“sistemas 2.0 de alerta” un campo de trabajo emergente 
y prometedor. En paralelo a estos avances se han de-
sarrollado investigaciones dirigidas a comprender los 
factores que influyen en la respuesta de la población 
ante el envío de alertas. De acuerdo con la revisión de 
la bibliografía realizada por Neußner6, la eficacia de los 
sistemas de alerta depende de múltiples factores indi-
viduales, sociales y técnicos, entre los que destacan la 
claridad de los mensajes de alerta, la adecuación de las 
alertas a las particularidades del contexto local, la cali-
dad infográfica de las advertencias, la credibilidad per-
cibida por el individuo o la experiencia personal de la 
población en emergencias pasadas. Estos factores cons-
tituyen áreas innovadoras de estudio en las que se está 
produciendo conocimiento estratégico para el diseño 
de la nueva generación de sistemas de alerta.

Entre estas áreas, una de las que presenta un ma-
yor margen de exploración en la literatura especia-
lizada es la elaboración de mensajes de alerta. A este 
respecto, existe un cierto consenso sobre la necesidad 
de generar mensajes breves, que eviten la jerga técnica, 
que estén basados en el impacto potencial de la ame-
naza reportada y que estén validados por la población 
local7. No obstante, en la actualidad no existen proto-
colos para elaborar mensajes de alerta de forma nor-
malizada8. Concretamente, no existen directrices claras 
sobre el uso de terminología específica, el diseño de la 
estructura textual de los mensajes, la adaptación de los 
contenidos a las particularidades de grupos sociales mi-
noritarios o la cobertura de los ámbitos de preparación 
y actuación acerca de los que emitir mensajes9.

Prueba de este déficit es el tipo de contenido infor-
macional de que disponen por lo general las agencias 
de emergencia para emitir consejos y recomendaciones 
de actuación en caso de eventos extremos. Estos conte-
nidos no suelen estar estandarizados ni presentan una 

	 1	 Banco Mundial, 2014. Demeritt; Nobert, 2014.
	 2	 Kundzewicz, 2002.
	 3	 Carsell; Pingel; Ford, 2004. Fakhruddin et al., 2020. Intrieri et al., 2020.
	 4	 Reuter et al., 2017. Fischer; Putzke-Hattori; Fischbach, 2019.
	 5	 Cumiskey et al., 2015.

	 6	 Neußner, 2021.
	 7	 Harbach et al., 2013. Murphy et al., 2018. Perera et al., 2020.
	 8	 Neußner, 2021. Perera et al., 2020b.
	 9	 Grothmann; Reusswig, 2006. Jacks et al., 2010. Shrestha et al., 2016. Neuß-

ner, 2021.
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estructura organizativa que facilite un manejo opera-
tivo por parte de los servicios de emergencia10. Con-
cretamente, estos mensajes no están clasificados por 
áreas temáticas o tipos de situaciones de emergencia, 
no siempre se organizan a partir de las fases principales 
del ciclo de vida de un evento extremo y su estructura 
textual no está normalizada de acuerdo con objetivos 
y funciones comunicativas. Dicho de otro modo, gran 
parte de las agencias de emergencias dispone de men-
sajes de alerta básicos, pero no cuenta con catálogos 
o paquetes de mensajes con contenidos exhaustivos y 
estructurados de forma sistemática. Como resultado 
de ello, es frecuente encontrar mensajes heterogéneos 
en términos de longitud, composición textual, uso de 
terminología y distribución temática. Asimismo, y de 
acuerdo con la revisión de mensajes realizada por los 
autores de este trabajo en los siguientes apartados, 
estos mensajes suelen estar relacionados con temáti-
cas básicas, no cubriendo la totalidad de necesidades y 
emergencias que tienen lugar durante las fases de pre-
paración, actuación y recuperación ante un evento de 
inundación. Esta heterogeneidad y falta de exhaustivi-
dad pueden reducir el alcance y la efectividad comuni-
cativa de los mensajes de alerta y disminuir la confianza 
por parte de los usuarios que los reciben.

Para evitar esta falta de armonización en la creación 
de mensajes de alerta, algunos autores han reivindica-
do el uso de plataformas como las bibliotecas, basadas 
en contenidos estructurados y protocolos de redacción 
normalizada de mensajes11. Estas plataformas podrían 
facilitar un uso más operativo y funcional de los men-
sajes de alerta, potenciando así el efecto de las estrate-
gias de comunicación de las emergencias que llevan a 
cabo las autoridades a lo largo de todo el ciclo de vida 
de un evento de inundación. De hecho, organismos de 
emergencias como el español, conscientes de esta ne-
cesidad, han propuesto explícitamente la creación de 
“bibliotecas de mensajes” para llevar a cabo la traspo-
sición del nuevo sistema EU-Alert de la Unión Europea 
a su legislación nacional12. Este sistema, que tiene como 
objetivo el envío masivo y automatizado de mensajes de 
alerta a la población a través de los servicios de telefo-
nía móvil, representa una oportunidad para la mejora 

e institucionalización de los protocolos de elaboración 
normalizada de mensajes.

A propósito de esta oportunidad, este trabajo13 tiene 
como objetivo proponer una metodología para la crea-
ción de una biblioteca de mensajes de alerta ante riesgo 
de inundación, que cubra la gran diversidad de ámbitos de 
actuación que tienen lugar durante el ciclo completo de 
una emergencia de este tipo, se estructure de forma sis-
temática y permita un manejo operativo por parte de las 
autoridades a cargo de las emergencias. Tomamos como 
referencia un estudio de caso con el propósito de ejem-
plificar la elaboración de los mensajes de alerta de una 
forma práctica. Concretamente, este artículo se enmarca 
en un proyecto de investigación aplicada encargado por 
los servicios de emergencia de la Comunidad Valenciana 
(este de España), que consistió en la generación de una 
biblioteca protocolizada de mensajes de alerta ante ries-
go de inundación. Este proyecto, desarrollado por los 
autores de este trabajo, representa una de las iniciativas 
de mejora de los sistemas de alerta de la región puestas 
en funcionamiento tras un desastre por inundación que 
tuvo lugar en la parte sur de esta zona de estudio en sep-
tiembre de 2019. Este evento, clasificado como el segundo 
desastre ambiental con mayores costes económicos de la 
historia de España14, ha sido empleado como estudio de 
caso para fundamentar paso a paso las decisiones meto-
dológicas adoptadas a lo largo del desarrollo de esta pro-
puesta.

En los próximos apartados se ofrece información 
acerca del proceso de diseño de la biblioteca de mensa-
jes de alerta. En primer lugar, se ofrece una breve des-
cripción del caso de estudio utilizado como referencia 
para fundamentar las decisiones adoptadas a lo largo de 
las distintas etapas de creación de la biblioteca de men-
sajes. En segundo lugar, se proporciona una explicación 
de la forma en la que se ha diseñado la estructura de 
contenidos de la biblioteca. En tercer lugar, se expone el 
procedimiento empleado para redactar los mensajes de 
alerta. En cuarto lugar, se explican las características de 
formato y el modo de uso de la biblioteca de mensajes. 
Y, por último, se explica el proceso de testeo al que fue-
ron sometidos los mensajes de alerta con el objetivo de 
comprobar su validez desde un punto de vista técnico  
y social.

	 10	 Morss et al., 2016. Abunyewah; Gajendran; Maund, 2018. Neußner, 2021. 
Perera et al., 2020.

	 11	 Párraga-Niebla et al., 2014. Párraga-Niebla; Chaves; De Cola, 2016. Chaves; 
De Cola, 2017.

	 12	 DGPCE, 2021.

	 13	 Este artículo es una versión mejorada y más desarrollada de un texto ya pu-
blicado como acta de congreso en el IV Congreso Nacional del Agua (Aznar-
Crespo; Ortiz; Aledo, 2022).

	 14	 Consorcio de Compensación de Seguros (CCS), 2021.
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Revisión de literatura

El principal objetivo de los sistemas de alerta temprana 
es informar a los usuarios ante diferentes situaciones 
de emergencia, como desastres naturales, desastres tec-
nológicos u otras situaciones que puedan suponer un 
riesgo significativo para la población. Para comprender 
los factores que influyen en el proceso de comunica-
ción entre la población y las autoridades a cargo de la 
gestión de estos sistemas se han realizado numerosas 
investigaciones15. La comprensión y el cumplimiento de 
las alertas ante el riesgo de inundación están influen-
ciados por una variedad de factores psicológicos, socia-
les y técnicos.

A nivel psicológico, emociones como el miedo y la 
ansiedad influyen en la forma en que los individuos in-
terpretan y responden a las alertas. Si bien estas emo-
ciones activan la atención de los individuos, también 
pueden interferir en la correcta comprensión de los 
mensajes de alerta y pautas de actuación recomenda-
das16. La percepción del riesgo también es esencial en 
este sentido, ya que es más probable que las personas 
tomen en serio las alertas cuando perciben que sus bie-
nes materiales y su seguridad personal se encuentran 
en riesgo. La confianza en las fuentes de información 
representa otro factor psicológico importante, ya que 
los individuos están más predispuestos a seguir las ad-
vertencias cuando estas proceden de canales oficiales 
confiables17.

Respecto a los factores de ámbito social, cabe seña-
lar que las redes de comunicación interpersonal entre 
familiares, amigos y vecinos juegan un papel clave en la 
percepción del riesgo. En este sentido es más probable 
que un individuo siga las advertencias cuando su en-
torno social también lo hace18. Se ha demostrado que 
la confianza y la reputación de las instituciones pú-
blicas son factores estrechamente relacionados con el 
cumplimiento de las alertas por parte de la población19. 
Asimismo, se ha observado que las personas que cuen-
tan con experiencia previa en inundaciones tienden a 
ser más receptivas a las alertas20. Es por ello por lo que, 

cuando las alertas hacen referencia expresa a inunda-
ciones pasadas, la atención de los usuarios es mayor y 
más prolongada en el tiempo21.

Por último, los factores técnicos relacionados con 
la calidad de los mensajes y los canales de comunica-
ción son fundamentales para comprender el impacto de 
las alertas en la población. Las características técnicas 
de un mensaje pueden influir en la comprensión y el 
cumplimiento de las alertas ante inundaciones. La cla-
ridad y especificidad de los mensajes de alerta, el uso de 
un lenguaje sencillo y la entrega oportuna y confiable 
son aspectos técnicos estratégicos para garantizar una 
respuesta apropiada y rápida por parte de las personas 
receptoras22. Existe un amplio consenso sobre la impor-
tancia de adaptar las alertas a los contextos lingüísticos 
de ámbito local23. No obstante, resulta complejo elabo-
rar mensajes personalizados para cada grupo social te-
niendo en cuenta la necesidad de comunicar las alertas 
de forma rápida y masiva24.

Finalmente, en cuanto a la elaboración de mensajes 
de alerta, existe un amplio consenso en la necesidad 
de generar mensajes que sean breves, eviten la jerga 
técnica, se basen en el impacto potencial de la amena-
za reportada y sean validados por la población local25. 
Sin embargo, hasta el momento no existen protocolos 
para desarrollar mensajes de advertencia estandari-
zados26. Más específicamente, no se dispone de pautas 
claras sobre el uso de la terminología, el diseño textual 
de los mensajes, la adaptación del contenido a las par-
ticularidades locales de las poblaciones o la cobertura 
exhaustiva y sistemática de áreas de actuación frente 
al riesgo27.

Caso de estudio

El evento seleccionado como caso de estudio y que se 
tomó como referencia para llevar a cabo las diferentes 
fases de creación de la biblioteca de mensajes es la inun-
dación de septiembre de 2019 que afectó a la región de 
la Vega Baja, situada en el extremo sur de la Comunidad 

	 15	 Mileti; Peek, 2000. Leonard et al., 2008. De la Cruz-Reyna; Tilling, 2008. 
Grothmann; Reusswig, 2006. Kuller; Schoenholzer; Lienert, 2021. Thieken 
et al., 2023.

	 16	 O’Neill; Nicholson-Cole, 2009. Perreault; Houston; Wilkins, 2014.
	 17	 Heitz et al., 2009. Terpstra, 2011. Wachinger et al., 2013.
	 18	 Nagarajan et al., 2012.
	 19	 López-Vázquez; Marván, 2003. Terpstra; Lindell; Gutteling, 2009.
	 20	 Armaş; Avram, 2009. Botzen; Van den Bergh, 2012. Wood et al., 2012.

	 21	 Bradford et al., 2012. Wagner, 2007.
	 22	 Hagemeier-Klose; Wagner, 2009. Bean et al., 2015. Sutton et al., 2014. Zam-

brano et al., 2016.
	 23	 Bell; Tobin, 2007. Padilla, 2018. Perić; Cvetković, 2019.
	 24	 Küller et al., 2021.
	 25	 Harbach et al., 2013. Murphy et al., 2018. Perera et al., 2020a. Perera et al., 

2020b.
	 26	 Neußner, 2021. Perera et al., 2020b.
	 27	 Grothmann; Reusswig, 2006. Jacks et al., 2010. Shrestha et al., 2016. Neuß-

ner, 2021.
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Valenciana. Este evento se originó como resultado de 
la formación de una Depresión Asilada en Niveles Altos 
(DANA) o gota fría que trajo consigo un gran episodio 
de lluvias torrenciales. En algunos puntos de la zona se 
registraron valores extremos de precipitación, como es 
el caso de los 521,6 lm2 descargados en la ciudad de Ori-
huela en 72 horas, lo que representan casi el doble de 
la precipitación anual media en esta región del sudeste 
español28. La inundación se dio como resultado de dis-
tintos factores, entre los que destaca el desbordamiento 
del río Segura, la rotura de un dique de contención del 
río y las inundaciones relámpago originadas por la pre-
sencia de ramblas y barrancos en buena parte de este 
territorio. Durante el episodio perdieron la vida un to-
tal de cuatro personas y se produjeron daños que, de 
acuerdo con el Gobierno valenciano, ascendieron a los 
1.500 millones de euros29. Los impactos de mayor rele-
vancia social y económica fueron las pérdidas en el sec-
tor agrícola y los negocios locales, así como los daños 
materiales y estructurales en el ámbito de la vivienda30, 
los cuales fueron experimentados con mayor intensidad 
en barrios con presencia de colectivos vulnerables. De 
acuerdo con los datos del Consorcio de Compensación 
de Seguros español, esta inundación ha sido la segunda 
más costosa desde que existen registros, con daños ase-
gurados que superan los 450 millones de euros31.

Los graves daños que se dieron durante el evento 
fueron consecuencia de la alta intensidad de las lluvias, 
pero también de otros factores como la exposición y la 
vulnerabilidad de la población. El territorio de la Vega 
Baja es una llanura aluvial de la cuenca del río Segura 
que ha estado expuesta a inundaciones recurrentes a lo 
largo del tiempo como consecuencia de sus caracterís-
ticas geológicas e hidrológicas32. Se trata además de una 
región altamente antropizada por la actividad agrícola, 
el desarrollo del turismo de segundas residencias y el 
crecimiento urbanístico. De hecho, la mayoría del terri-
torio antropizado de esta región está situado en zonas 
inundables. Como resultado de la combinación de turis-
mo residencial y agricultura, el paisaje demográfico de 
esta zona es altamente heterogéneo, con presencia de 

migrantes laborales procedentes de países en desarrollo 
atraídos por el empleo agrícola y de migrantes residen-
ciales procedentes de países europeos motivados por la 
oferta turística de la región33. Estos colectivos normal-
mente ignoran las amenazas naturales del territorio 
y en ocasiones desconocen las pautas de preparación, 
actuación y recuperación ante eventos extremos34. Esta 
complejidad sociodemográfica, combinada con la ele-
vada peligrosidad anteriormente descrita, hacen de la 
Vega Baja un territorio de alto riesgo. Este elevado nivel 
de riesgo quedó materializado durante la inundación de 
septiembre de 2019, la cual produjo daños materiales y 
humanos de gran intensidad. La naturaleza catastrófica 
de esta inundación hace de este evento un caso de estu-
dio óptimo para la identificación de una gran variedad 
de tipologías de necesidades y emergencias experimen-
tadas por la población a lo largo de todas las fases del 
ciclo de vida del desastre. En el contexto de esta inves-
tigación, estas necesidades y situaciones de emergen-
cia representan las áreas temáticas que dan forma a la 
estructura de contenidos de la biblioteca de mensajes 
de alerta.

Creación de la estructura de contenidos 
de la biblioteca de mensajes

El primer paso para dar forma a la biblioteca de men-
sajes es la creación de una estructura de contenidos 
que permita organizar sistemáticamente los mensajes 
de alerta y asegurar la exhaustividad de las temáticas y 
eventuales necesidades que deberían ser cubiertas des-
de un punto de vista comunicativo por parte de los ser-
vicios de emergencia durante un evento de inundación. 
Igualmente, el objetivo de estructurar la biblioteca de 
mensajes es favorecer su uso operativo por parte de los 
actores encargados de la emisión de mensajes de alerta, 
haciendo más efectivas las estrategias de comunicación 
de emergencias.

La estructura de contenidos de la biblioteca de men-
sajes está delimitada a partir de dos ejes: el temporal y 
el temático. En primer lugar, la biblioteca se ha dividido 
en cuatro bloques, uno por cada una de las principa-
les fases del ciclo de vida de un evento de inundación35: 

	 28	 Confederación Hidrográfica del Segura (CHS), 2019.
	 29	 Núñez-Mora, 2019.
	 30	 A fin de ilustrar los daños acontecidos durante el evento, se recomienda 

consultar un reportaje fotográfico disponible en el siguiente enlace: https://
elpais.com/elpais/2019/09/12/album/1568280881_574834.html

	 31	 CCS, 2021.
	 32	 Gil-Olcina; Canales, 2023.

	 33	 Canales; López-Pomares, 2011.
	 34	 Aznar-Crespo; Aledo; Melgarejo-Moreno, 2020.
	 35	 Moe; Pathranarakul, 2006.
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previsión, preparación, actuación y recuperación. Los 
mensajes emitidos antes de que comience la lluvia son 
diferentes respecto de otros enviados en las fases pos-
teriores del evento. Por esta razón, hemos considera-
do necesario dividir esta biblioteca en cuatro bloques 
temporales, los cuales delimitan a su vez cuatro tipos 
de mensajes de alerta:

1.	 Previsión: mensajes dedicados a ofrecer informa-
ción sobre la previsión meteorológica y alertar a la 
población de los peligros potenciales.

2.	 Preparación: mensajes orientados a preparar a la 
población antes de que comience la lluvia y tengan 
lugar las emergencias.

3.	 Actuación: mensajes dirigidos a explicar y ejemplifi-
car a la población las pautas de actuación necesarias 
para hacer frente a situaciones de emergencia.

4.	 Recuperación: mensajes dedicados a ofrecer infor-
mación sobre la vuelta a la normalidad y el enfren-
tamiento a las consecuencias humanas y materiales 
del evento.

En segundo lugar, la biblioteca de mensajes ha sido 
estructurada a partir de secciones y áreas temáticas, las 
cuales delimitan las diferentes problemáticas que expe-
rimenta la población durante eventos de inundación. 
Estas categorías han sido determinadas a través de dos 
procedimientos: 1) un análisis de las llamadas recibidas 
por el servicio 112 de la Generalitat Valenciana (equi-
valente al 911 en otros países) durante la inundación de 
2019 en la región de la Vega Baja; y 2) una revisión y aná-
lisis de mensajes de alerta publicados por otras agencias 
de emergencias de ámbito nacional e internacional.

Análisis de llamadas recibidas por 
los servicios de emergencia

El propósito del análisis de las llamadas recibidas por el 
servicio 112 a lo largo de todo el ciclo de vida del desas-
tre de inundación de septiembre de 2019 fue identificar, 
a partir de una experiencia de caso, las principales tipo-
logías de necesidades y emergencias que experimenta 
la ciudadanía durante un evento de inundación catas-
trófica. De esta forma, fue posible identificar los ámbi-
tos de actuación que deben ser tenidos en cuenta para 
generar las alertas.

Para realizar este análisis, los servicios de emergen-
cia de la Generalitat Valenciana facilitaron al equipo a 

cargo de este trabajo la base de datos de las llamadas 
realizadas por la población al servicio 112 durante el 
episodio de lluvias torrenciales. La base de datos es-
tuvo compuesta por un total de 14.194 llamadas rea-
lizadas entre los días 10 y 20 de septiembre de 2019. 
Tomamos como referencia estos 11 días con el fin de 
cubrir con el suficiente margen de tiempo las necesi-
dades informativas y emergencias que tuvieron lugar 
antes, durante y después del episodio de lluvias. Esta 
base de datos incluía también las llamadas no relacio-
nadas con el episodio de lluvias, por lo que se proce-
dió a su filtrado con el objetivo de disponer tan solo de 
las llamadas realizadas con motivo de las necesidades 
informativas y emergencias derivadas del episodio de 
lluvias en los municipios de la Vega Baja. Como resul-
tado de este filtrado, se obtuvo una muestra final de 
4.078 llamadas.

Una vez preparada la base de datos, analizamos las 
llamadas con el propósito de codificar los diferentes 
tipos de necesidades informativas y emergencias que 
tuvieron lugar durante este evento catastrófico. Esta 
codificación fue realizada tomando como referencia 
dos fuentes de información: 1) la tipificación de la lla-
mada realizada por defecto por los servicios de emer-
gencia para llevar a cabo su clasificación y registro; y 2) 
los comentarios registrados por escrito por los técnicos 
del servicio 112 a fin de disponer de información com-
plementaria y entender con mayor detalle el motivo de 
la llamada. Durante la codificación identificamos, por 
un lado, categorías generales o familias de problemas 
y, por otro, necesidades informativas y emergencias 
de carácter específico. Las categorías generales dieron 
lugar a las secciones de la biblioteca, mientras que las 
problemáticas específicas se interpretaron como sus 
áreas temáticas. De esta forma, estas dos categorías 
pueden definirse como:

•	 Sección: problemática general que incluye un con-
junto de áreas temáticas específicas (p. ej., asegura-
miento de la vivienda).

•	 Área temática: problemática específica incluida, 
junto con otras, dentro de una sección (p. ej., retira-
da y protección de objetos expuestos en el exterior 
de la vivienda).

A partir de la codificación de la información de las 
llamadas recibidas por el servicio de emergencia el 
equipo a cargo de esta investigación identificó un total 
de 12 secciones y 32 áreas temáticas.
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Revisión de mensajes de alerta de 
otros servicios de emergencia

Las secciones y áreas temáticas obtenidas mediante el 
análisis de las llamadas al servicio 112 fueron extraídas 
del análisis de un único caso de estudio. Por esta razón, 
con el fin de lograr un mayor nivel de exhaustividad en 
la identificación de secciones y áreas temáticas y garan-
tizar la capacidad de generalización de la biblioteca a 
otros eventos de inundación y áreas de estudio, revisa-
mos varios conjuntos de mensajes de alerta ante riesgo 
de inundación publicados por distintas agencias nacio-
nales e internacionales de emergencias. Así, este análi-
sis tuvo por objetivo completar el listado de secciones y 
áreas temáticas identificadas en la etapa anterior.

Para ello, revisamos documentos técnicos y sitios 
web oficiales que incluían baterías de consejos y reco-
mendaciones para enfrentar los efectos de las lluvias 
intensas. Revisamos distintas fuentes hasta alcanzar la 
saturación informacional, es decir, decidimos poner fin 
a la búsqueda de mensajes de alerta en el momento en 
que los contenidos comenzaron a resultar redundantes 
y permitían identificar información nueva. En total, 
revisamos 15 conjuntos de mensajes, 9 procedentes de 
agencias de emergencias españolas: Comunitat Valen-
ciana, Cataluña, Murcia, Andalucía, País Vasco, Navarra, 
Canarias, Ministerio de Exteriores y Dirección General 
de Protección Civil; y 6 de agencias internacionales: Ad-
ministración Nacional Oceánica y Atmosférica (NOAA) 
de Estados Unidos, Oficina Federal de Protección Civil 
y Asistencia en caso de Catástrofe de Alemania, Ready.
gov (Estados Unidos), Centro para el Control y la Pre-
vención de Enfermedades (CDC), Agencia de Seguridad 
Sanitaria del Reino Unido y Real Sociedad para la Pre-
vención de Accidentes de Reino Unido (ROSPA).

Una vez recopilados, procedimos a eliminar los men-
sajes repetidos o cuyos contenidos eran muy similares. 
Al hacerlo, obtuvimos una muestra final de 161 mensa-
jes de alerta. Tras obtener los mensajes, los clasificamos 
por fase temporal y temática. Para hacerlo, tomamos 
como referencia la estructura provisional de conteni-
dos (secciones y áreas temáticas) obtenida del análisis 
de las llamadas al servicio 112 durante la inundación de 
2019 en la zona de estudio. No obstante, hubo mensajes 
que no encajaron dentro de esta estructura de conte-
nidos, de forma que optamos por realizar una nueva 
codificación de secciones y áreas temáticas a partir del 
análisis del contenido de los mensajes no clasificables 
en la estructura inicial. De esta manera obtuvimos la 

estructura de contenidos final del trabajo, compuesta 
por 20 secciones y 55 áreas temáticas distribuidas en 4 
fases temporales.

La tabla 1 presenta las secciones definitivas (p. ej., 1. 
Abastecimiento de recursos básicos) y áreas temáticas 
(p. ej., 1.1. Alimentación, medicamentos y otros) de la 
biblioteca de mensajes de alerta, distribuidas a lo largo 
de las cuatro fases principales del ciclo de vida de un 
evento de inundación.

Tabla 1. Fases, secciones y áreas temáticas de la biblioteca de 
mensajes de alerta ante riesgo de inundación

Fase 1: previsión

1. Información meteorológica

1.1. Previsión de lluvias (72 h)

1.2. Previsión de lluvias intensas (48 h)

1.3. Previsión de lluvias muy intensas (48 h)

1.4. Previsión de lluvias intensas (24 h)

1.5. Previsión de lluvias muy intensas (24 h)

1.6. Previsión de segunda lluvia intensa

1.7. Previsión de segunda lluvia muy intensa

Fase 2: preparación

1. Abastecimiento de recursos básicos

1.1. Alimentación, medicamentos y otros

1.2. Información del evento

1.3. Planificación del plan de actuación

2. Aseguramiento de la vivienda

2.1. Productos peligrosos

2.2. Elementos expuestos al exterior

2.3. Suministro energético

2.4. Canalización y zonas de filtración

3. Cuidado de personas dependientes

3.1. Población dependiente general

3.2. Vejez

3.3. Infancia

3.4. Personas enfermas

4. Tráfico y circulación por carretera

4.1. Estado de vehículos

4.2. Desplazamientos por carretera

5. Actividades lectiva y de servicios

5.1. Centros educativos

5.2. Comercios y servicios administrativos

(continúa)
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6. Actividades al aire libre

6.1. Deporte

6.2. Actividades de esparcimiento

7. Cuidado de animales

7.1. Ámbito doméstico

7.2. Ámbito urbano y rural

Fase 3: actuación

1. Filtración de agua en propiedades

1.1. Vivienda

1.2. Garajes y sótanos

2. Emergencias de tráfico

2.1. Estacionamiento de vehículos

2.2. Emergencias en carretera

3. Anegamiento y tormentas

3.1. Zonas anegadas

3.2. Zonas de montaña

3.3. Zonas urbanas

3.4. Zonas costeras

3.5. Tormenta eléctrica

4. Deslizamientos y desprendimientos

4.1. Medio natural

4.2. Mobiliario urbano

5. Asistencia y rescate de personas

5.1. Entorno social

5.2. Emergencias al aire libre

5.3. Personas heridas

6. Evacuación de personas

6.1. Desalojo de la vivienda

6.2. Información

6.3. Pautas de actuación

7. Protección de animales

7.1. Ámbito doméstico

7.2. Ámbito urbano y rural

8. Recursos y suministros básicos

8.1. Agua y alimentación

8.2. Energía

8.3. Sistemas de comunicación

Fase 4: recuperación

1. Seguridad personal

1.1. Ámbito doméstico

1.2. Ámbito urbano y rural

2. Limpieza e higiene

2.1. Vuelta a la vivienda

2.2. Ámbito comunitario

3. Daños personales

3.1. Personas heridas

4. Daños asegurados y ayudas

4.1. Seguros

4.2. Otras ayudas económicas

Fuente: elaboración propia.

Creación de los mensajes de alerta

Una vez establecida la estructura de contenidos de la 
biblioteca, procedimos a la redacción de los mensajes 
de alerta. El principio rector de esta tarea fue la pro-
ducción de mensajes estructurados de forma sistemáti-
ca, capaces de asegurar una comunicación funcional y 
efectiva. Los mensajes de esta biblioteca, de esta forma, 
cobran un valor añadido respecto a los consejos y reco-
mendaciones disponibles en la literatura especializada 
por dos motivos: 1) su organización y distribución en 
secciones, áreas temáticas y fases temporales, lo que los 
convierte en mensajes más operativos y fácilmente lo-
calizables; y 2) la formulación sistemática y comunica-
tivamente funcional de su contenido textual.

Para estructurar el contenido textual de los mensa-
jes de una forma sistemática recurrimos a tres fuentes: 
1) el manual de estilo de redacción de mensajería SMS 
creado por los servicios de emergencias de la Genera-
litat Valenciana; 2) el modelo message mapping de re-
dacción y formato de mensajes de alerta de Covello36, 
ampliamente empleado en la literatura especializada; y 
3) un análisis del contenido de los mensajes de alerta 
publicados por otras agencias de emergencias, analiza-
dos en la etapa anterior.

En primer lugar, consultamos el manual de estilo de 
mensajería SMS de los servicios de emergencia del caso 
de estudio a fin de conocer los criterios básicos de re-
dacción de los mensajes. Prestamos especial atención 

Tabla 1. Fases, secciones y áreas temáticas de la  
biblioteca de mensajes de alerta ante riesgo de  
inundación (continuada)

	 36	 Covello, 2006.
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a la necesidad de incluir la identidad del agente emisor 
de los mensajes, de crear una cabecera de mensaje con 
los datos básicos que identifican el fenómeno de riesgo 
y, en términos generales, de estructurar el contenido 
de una forma clara, concisa y sistemática. Tomando 
como referencia estos principios, recurrimos a la litera-
tura especializada en busca de modelos de elaboración 
de mensajes que permitieran materializar los criterios 
recomendados en el manual de estilo. Tras revisar la li-
teratura disponible sobre este ámbito de conocimiento, 
optamos por tomar como referencia el modelo messa-
ge mapping de Covello37. Este modelo, empleado por la 
Agencia Estadounidense de Protección Ambiental y por 
la Organización Mundial de la Salud, es uno de los más 
utilizados en el ámbito de la comunicación de emergen-
cias. Además de por su carácter seminal, este modelo 
fue seleccionado por su capacidad de sistematizar de 
forma clara y concisa el contenido textual de los men-
sajes. Este modelo propone los siguientes criterios para 
la elaboración de mensajes de alerta, que son a su vez 
los que hemos utilizado en este trabajo:

•	 Estructurar el contenido textual de los mensajes en 
tres compartimentos con distintas funciones comu-
nicativas: 1) titular, que incluye la información esen-
cial del mensaje; 2) hecho de refuerzo, que permite 
concretar a modo ejemplificativo las características 
de la alerta o de las acciones específicas de prepa-
ración, actuación y recuperación; y 3) complemen-
to informativo, que permite ampliar la información 
aportada en los apartados anteriores.

•	 Evitar la jerga técnica, tratando de hacer compren-
sible el contenido de los mensajes para todo tipo de 
públicos, si bien manteniendo el rigor en el uso de 
terminología específica cuando el fenómeno descri-
to lo requiere.

•	 Usar recursos infográficos, como las mayúsculas 
para enfatizar algunos contenidos textuales o la seg-
mentación de la información en párrafos separados 
entre sí, cuya función es garantizar una lectura clara 
y bien delimitada de la información por parte de los 
usuarios.

Este modelo ha sido tomado como referencia en este 
trabajo para estructurar el contenido de los mensajes y 
concretar su estilo. Asimismo, antes de comenzar con 
la redacción de los mensajes, revisamos la muestra de 

161 mensajes de alerta extraída de la revisión de los 
contenidos publicados por otras agencias de emergen-
cias con el objetivo de entender el estilo básico de los 
mensajes de alerta y asentar algunos conocimientos re-
lativos a temáticas de alta especificidad técnica (p. ej., 
primeros auxilios, circulación por carretera o rescate 
de personas).

Redacción del contenido de los mensajes de alerta
Una vez establecida la estructura de contenidos de 

la biblioteca (secciones y áreas temáticas), el modelo de 
estructuración del contenido textual de los mensajes y 
el estilo básico de expresión de estos, procedimos a la 
redacción de los mensajes de alerta. Para ello, el equipo 
a cargo de esta investigación estuvo dividido en dos: un 
grupo encargado de la redacción del texto y otro res-
ponsable de revisar los contenidos redactados y propo-
ner cambios para la mejora de los mensajes. Tras llevar 
a cabo varias sesiones de redacción y revisión de conte-
nidos, obtuvimos una biblioteca provisional compues-
ta por 97 mensajes de alerta, todos ellos estructurados 
de forma sistemática de acuerdo con los tres apartados 
comunicativos utilizados: titular, hecho de refuerzo e 
información complementaria. No obstante, en aquellos 
casos en los que fue necesario ampliar información, 
añadimos más apartados a fin de ofrecer más informa-
ción de refuerzo o de tipo complementario. El número 
final de mensajes fue obtenido por saturación informa-
cional, en el momento en que los contenidos informa-
cionales de cada área temática de la biblioteca fueron 
completados.

A continuación, exponemos los criterios de estilo y 
formato que consideramos en la redacción de los men-
sajes de alerta.

•	 Expresión: los mensajes fueron redactados de forma 
que puedan ser entendidos por la población general, 
evitando la jerga técnica. Por ello, los términos em-
pleados fueron de comprensión general. No obstan-
te, cuando el fenómeno informado así lo requirió, 
optamos por mantener el rigor en el uso de algunos 
términos concretos.

•	 Longitud: la longitud de los mensajes estuvo basada 
en el principio de economía de palabras, intentando 
contar lo esencial con el menor número de palabras. 
No obstante, en ningún caso la brevedad de los men-
sajes implicó la omisión de información importante.

•	 Lenguaje: debido a que la biblioteca de mensajes 
fue escrita originalmente en español, empleamos 
el tratamiento de “usted” a fin de incrementar la 
confianza del receptor en el agente emisor de la  	 37	 Covello, 2006.
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información y en el contenido mismo de los mensa-
jes. Asimismo, hicimos uso de fórmulas de lenguaje 
inclusivo.

•	 Estilo: los mensajes fueron redactados de modo que 
pudieran ser adecuadamente comprendidos por 
la población general, alerten de forma efectiva del 
peligro, despierten confianza en el receptor y pro-
porcionen información útil para orientar las accio-
nes de preparación, actuación y recuperación de 
la población. Para formular los mensajes de forma 
comprensible y práctica tomamos como referencia 
las dimensiones ofrecidas por la literatura para eva-
luar la calidad comunicativa del contenido de apli-
caciones móviles en diferentes ámbitos38. Concreta-
mente, los mensajes fueron formulados atendiendo 
a las siguientes dimensiones, interpretadas como 
criterios de estilo: 1) saliencia, que hace referencia 
a la capacidad que tienen los mensajes de diferen-
ciar la gravedad del episodio de lluvias previsto, y en 
consecuencia de poner a la población en alerta del 
modo más ajustado posible a la magnitud del evento; 
2) confianza, referida a la capacidad de los mensajes 
de despertar en los usuarios la sensación de confian-
za acerca de su contenido; 3) consistencia, relativa a 
la capacidad de los mensajes de hacer comprensible 
el contenido de la información por medio de un uso 
adecuado del vocabulario y de la expresión grama-
tical; y 4) accionabilidad, que tiene relación con la 
capacidad que tienen los mensajes de activar a los 
usuarios y proporcionarles información adecuada-
mente explicada y ejemplificada para que estos lle-
ven a cabo acciones efectivas de preparación, actua-
ción y recuperación.

•	 Espaciado intertextual: dividimos el contenido tex-
tual de los mensajes en tres apartados: titular, hecho 
de refuerzo e información complementaria. Cada 
uno de estos apartados son expuestos empleando 
pequeños espacios de separación entre sí a fin de fa-
vorecer una lectura cómoda y funcional de los men-
sajes.

•	 Negrita: utilizamos la negrita en el titular del men-
saje para enfatizar su importancia y diferenciar este 
apartado del resto.

•	 Mayúsculas: empleamos las mayúsculas en el texto 
del titular del mensaje con el propósito de enfatizar 
aquellas palabras más representativas del mensaje, 
es decir, las que permiten un conocimiento inmedia-
to de su contenido.

•	 Cursiva: algunos mensajes incluyen texto en cursi-
va, indicando a los servicios técnicos de emergen-
cias la opcionalidad de ofrecer dicha información 
atendiendo a las circunstancias específicas de cada 
evento. Por ejemplo, no todos los episodios de lluvia 
están acompañados de tormenta eléctrica, de for-
ma que el texto sobre este fenómeno meteorológico 
está escrito en cursiva a fin de informar de su carác-
ter optativo.

•	 Corchetes: en algunos mensajes sobre previsión se 
emplean los corchetes para señalar la necesidad de 
que sea el personal de los servicios de emergencia el 
que se encargue de precisar algunos datos que de-
penden de las características específicas del evento, 
como por ejemplo el nivel de alerta, el grado de in-
tensidad de la lluvia prevista o el día y las horas que 
delimitan su duración. El recurso de los corchetes 
también es utilizado cuando resulta necesario in-
cluir en algún mensaje un enlace a un sitio web para 
que el usuario que recibe el mensaje pueda acceder 
a información adicional de interés. En este caso, en 
el texto del mensaje aparece [link].

•	 Cabecera: todos los mensajes incluyen una cabecera 
en la que se incluyen datos básicos sobre la identidad 
del agente emisor de la información y del fenómeno 
reportado (p. ej., “Información del Centro de Coordi-
nación de Emergencias de la Generalitat Valenciana 
sobre alerta por lluvias”).

Creación de las fichas de mensaje

Una vez redactados los mensajes, diseñamos el formato 
de la biblioteca, es decir, el material específico en el que 
integrar de forma sistemática el conjunto de mensajes 
de alerta. El criterio seguido para llevar a cabo esta tarea 
fue asegurar el uso operativo de la biblioteca por parte 
de los servicios de emergencia. Para ello, perseguimos 
por un lado que el formato de la biblioteca estuviese 
adaptado a la estructura de contenidos basada en fases 
temporales, secciones y áreas temáticas. Por otro lado, 
procuramos que la información estuviera dispuesta de 
una forma operativa y que incluyera mecanismos para 
facilitar su manejo por parte del personal encargado de 
emitir los mensajes de alerta. Optamos por el diseño de 
fichas individuales, formateadas en diapositivas de 25 x 
19 cm que incluyen toda la información relativa a un 
mensaje. Cada mensaje dispone de una ficha que incluye 
(figura 1): 1) su codificación temática y temporal; 2) su 
contenido informacional; y 3) una serie de recursos adi-
cionales que facilitan el uso operativo de la biblioteca.	 38	 Fischer; Putzke-Hattori; Fischbach, 2019.
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A continuación, explicamos de forma detallada la  
información de cada uno de los tres apartados de la  
ficha:

1.	 Codificación temática y temporal del mensaje: cada 
una de las fichas incluye información sobre la fase 
temporal (previsión, preparación, actuación y re-
cuperación), la sección y el área temática a la que 
pertenece cada mensaje. Asimismo, los mensajes 
disponen de un número de identificación, expresa-
do de forma numérica (mensajes 1 a 9939). La nume-
ración de las secciones (p. ej., 1.) y áreas temáticas  
(p. ej., 1.1.) es independiente en cada una de las 
cuatro fases del ciclo de vida del evento. Cuando 
comienza cada fase temporal, la numeración de las 
secciones y áreas temáticas parte desde 1, es decir, 
no es acumulativa entre fases.

2.	 Contenido informacional: el contenido de los men-
sajes ha seguido en la mayoría de los casos la es-
tructura tripartita compuesta por un titular (texto 
en negrita), un hecho de refuerzo (primer punto de-
bajo del titular) y una información complementaria  
(segundo punto debajo del titular).

3.	 Recursos adicionales: en la parte inferior de la ficha 
hemos incluido, por un lado, un apartado denomi-
nado “otros recursos”, en el que son proporcionados 
enlaces a sitios web para que, en el caso de que el 

personal de emergencias lo encuentre oportuno, sea 
posible ampliar la información de los mensajes de 
alerta recibidos por la población. Por último, crea-
mos un apartado de “palabras clave”, cuya función 
es facilitar el manejo de los contenidos de la biblio-
teca por parte del personal de emergencias. Debi-
do al tamaño de la biblioteca (99 mensajes finales), 
incluimos en las fichas palabras clave para agilizar 
la búsqueda y localización de mensajes. Incluimos 
entre 3 y 7 palabras clave por cada ficha de men-
saje, todas ellas relativas a sinónimos o conceptos 
relacionados. Para evitar solapamientos y ampliar 
el espectro de búsqueda, las palabras clave fueron 
siempre diferentes al resto de palabras que aparecen 
en los demás apartados de la ficha.

Testeo de los mensajes de alerta

La última etapa de la presente investigación tuvo por 
objetivo realizar un testeo de los mensajes de alerta. El 
testeo se realizó con el objetivo de comprobar la validez 
técnica, la comprensión y la operatividad de los mensa-
jes. De este modo, fueron planteados dos tipos de tes-
teo: el testeo de expertos y el testeo de usuarios.

Testeo de expertos

Este testeo estuvo dirigido a validar junto con exper-
tos los mensajes que contienen información técnica de  

Figura 1. Ejemplo de ficha de mensaje

Fuente: elaboración propia.

	 39	 Si bien el número inicial de mensajes redactados por el equipo de investiga-
ción fue de 97, el testeo posterior dio lugar a 2 nuevos mensajes, por lo que 
el número total de mensajes de la biblioteca fue de 99.
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carácter específico. Durante este testeo revisamos 
todos los mensajes de la biblioteca y seleccionamos 
aquellos que incluían algún tipo de contenido técnico 
específico. Tras realizar esta revisión seleccionamos 
26 mensajes, la mayoría de ellos relacionados con pri-
meros auxilios, tráfico y rescate de personas, es decir, 
temáticas de alta sensibilidad que tienen lugar du-
rante una emergencia por inundación. Para llevar a 
cabo el testeo consultamos a 6 expertos: 2 sanitarios 
especializados en el ámbito de las urgencias médicas,  
2 bomberos especializados en desastres ambientales y 
2 miembros del departamento técnico de Protección  
Civil. Durante el testeo preguntamos a los expertos si la 
información: 1) era técnicamente correcta; 2) podía ex-
presarse de una forma más adecuada; y 3) si era nece-
sario añadir o eliminar algún tipo de información. Los 
expertos revisaron todos los mensajes seleccionados y 
realizaron comentarios y sugerencias de cambio que 
permitieron validar y perfeccionar el contenido de los 
mensajes de alerta.

Testeo de usuarios

Este segundo testeo estuvo dirigido a comprobar si los 
usuarios comprenden adecuadamente el contenido de 
los mensajes y si estos son útiles y lo suficientemente 
explicativos como para llevar a cabo las acciones de 
preparación, actuación y recuperación recomendadas. 
Este testeo no estuvo orientado a la validación técnica 
del contenido de los mensajes, sino a la valoración de 
su efectividad comunicativa y de su comprensión por 
parte del receptor final. Concretamente, los mensajes 
fueron testados de acuerdo con los siguientes criterios 
de evaluación:

•	 Expresión y lenguaje: terminología utilizada para 
hacer comprensible los fenómenos de alerta y las 
acciones recomendadas.

•	 Saliencia: capacidad de un mensaje de trasladar 
de forma efectiva la gravedad de una situación de 
emergencia.

•	 Ejemplicidad: uso de ejemplos adecuados para ilus-
trar de forma práctica la acción recomendada.

•	 Explicabilidad: capacidad de un mensaje de describir 
de forma exhaustiva el modo de implementar una 
acción.

•	 Viabilidad: factibilidad de las acciones recomen-
dadas para ser implementadas por la población  
general.

El objetivo último del testeo fue identificar áreas de 
mejora de los mensajes, proponiendo para ello correc-
ciones y soluciones de mejora para aumentar la eficacia 
de los mensajes en cada una de las cinco dimensiones 
evaluadas. Para realizar el testeo seleccionamos 3 gru-
pos de edad: jóvenes (18 a 30 años), adultos (31 a 65 
años) y personas mayores (más de 65 años). Las sesiones 
de trabajo consistieron en dinámicas de grupos mix-
tos, es decir, sesiones compuestas por representantes 
de cada uno de los tres grupos de edad. En concreto, 
realizamos tres sesiones de 9 personas cada una, en las 
que participaron 3 personas jóvenes, 3 personas adultas 
y 3 personas mayores, todos ellas procedentes de dis-
tintos municipios de la Vega Baja (zona afectada por la 
inundación caso de estudio). De esta forma, en el testeo 
participó un total de 27 personas: 14 hombres y 13 mu-
jeres. Los grupos mixtos permitieron poner en común 
el grado de comprensión de los mensajes de cada es-
trato de edad, siendo más fácil de esta manera alcanzar 
propuestas de mejora más equilibradas desde el pun-
to de vista de la comprensión general de los mensajes. 
Durante las sesiones fueron testados todos los mensajes 
de la biblioteca. Cada sesión consistió en la exposición, 
mensaje a mensaje, de los contenidos de la biblioteca. Al 
exponer los mensajes, preguntamos a los participantes: 
1) si su contenido era comprensible para la población 
general (expresión y lenguaje); 2) si el mensaje reunía 
las características necesarias para alertar de forma ade-
cuada a la población sobre la emergencia (saliencia); 
3) si los mensajes contenían ejemplos en aquellos ca-
sos en los que su uso era posible y preciso (ejemplici-
dad); 4) si las acciones recomendadas se explicaban de 
forma comprensible y clara (explicabilidad); y 5) si las 
acciones recomendadas en los mensajes eran viables y 
podrían ser implementadas con facilidad en el ámbito 
doméstico (viabilidad). Durante las sesiones de trabajo 
los mensajes fueron testados de acuerdo con cada una 
de estas dimensiones, registrando de forma continua 
las propuestas de mejora que realizaban los participan-
tes. Una vez celebradas todas las sesiones, el equipo de 
investigación a cargo de este trabajo procedió a realizar 
las modificaciones de los mensajes a partir de los resul-
tados de la evaluación.

Los cambios realizados en los mensajes tras el testeo 
pueden clasificarse en 5 tipos según el nivel de modifi-
cación requerido: 1) mensajes sin cambios reseñables: 
erratas ortográficas y modificación de pocas palabras 
(40 mensajes); 2) mensajes con cambios menores: pe-
queños cambios en la expresión de frases y modificación 
de palabras relevantes dentro del cuerpo del mensaje 
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(42 mensajes); 3) mensajes con cambios moderados: re-
dacción nueva de algunas frases completas y cambio de 
ejemplos en mensajes sobre acciones recomendadas (14 
mensajes); 4) mensajes con cambios mayores: modifica-
ción casi integral del texto de los mensajes (1 mensaje); 
y 5) mensajes nuevos: redacción de nuevos mensajes 
sobre fenómenos no contemplados en fases previas (2 
mensajes). Este testeo dio lugar a la biblioteca definitiva 
de mensajes de alerta por inundación, compuesta final-
mente por 99 mensajes testados40.

Conclusiones

Para finalizar esta propuesta es importante reflexio-
nar acerca de los retos y oportunidades que presenta 
la elaboración de mensajes de alerta en la actualidad. 
En primer lugar, es importante recordar que nos en-
contramos ante un campo de estudio emergente y en 
desarrollo. No obstante, los importantes beneficios que 
presentan los sistemas de alerta ante eventos de inun-
dación obligan a académicos y autoridades a tender 
puentes de colaboración para continuar generando co-
nocimientos sobre protocolos para la elaboración sis-
temática de mensajes de alerta ante emergencias por 
inundación, especialmente ante el aumento del riesgo 
de desastre derivado del cambio climático.

Este trabajo, atendiendo a las oportunidades de me-
jora dentro de este ámbito, reivindica la importancia 
de las bibliotecas como plataforma para la elaboración 
y organización sistemática de mensajes de alerta ante 
riesgos. Las bibliotecas de mensajes son un recurso 
estratégico para identificar de forma exhaustiva los 
ámbitos de actuación sobre los que emitir alertas, pro-
tocolizar la elaboración de mensajes, dotarlos de fun-
ciones comunicativas y organizar la información por 
categorías temáticas de distinto tipo. Esta sistematici-
dad puede incrementar el alcance y la efectividad de los 
mensajes de alerta emitidos por los servicios de emer-
gencia. Igualmente, este tipo de bases de datos proto-
colizadas persigue facilitar la labor de los servicios de 
emergencias en momentos críticos en los que la rapidez 
de actuación y comunicación resultan clave para asegu-
rar una respuesta eficaz que repercuta positivamente 
sobre la reducción de los daños materiales y humanos.

A pesar de su importancia estratégica, la mayoría 
de los servicios de emergencia a nivel internacional no 
dispone todavía de catálogos o bibliotecas de mensa-
jes. Sin embargo, en la actualidad existe una demanda 
creciente por diseñar e implementar protocolos para 
la elaboración normalizada de mensajes de alerta. Esta 
demanda, además de realizarse desde el ámbito acadé-
mico, está siendo recogida por algunas instituciones. La 
Unión Europea, por ejemplo, está avanzando en los úl-
timos años en esta línea, tratando de fomentar una nue-
va generación de sistemas de alerta temprana a través 
del sistema UE-Alert. El proceso de diseño e implemen-
tación de este sistema, que propone mejoras técnicas 
para el envío masivo de alertas a la población a tra-
vés de los servicios de telefonía móvil, representa una 
oportunidad única para institucionalizar protocolos de 
elaboración de mensajes de alerta como el que hemos 
presentado en este trabajo.

Por supuesto, el carácter piloto de este trabajo im-
plica la existencia de limitaciones metodológicas que 
deben ser consideradas. En primer lugar, esta bibliote-
ca ha sido diseñada únicamente en idioma español y, en 
consecuencia, testada por población nativa en este idio-
ma. Sin embargo, la zona de estudio presenta una di-
versidad sociodemográfica que haría recomendable su 
traducción y testeo en otros idiomas a fin de asegurar 
la cobertura sociodemográfica de la población recepto-
ra de mensajes. En segundo lugar, el testeo se realizó a 
partir de un evento reciente sobre el que la población 
tiene todavía un recuerdo bastante nítido, si bien la 
comprobación de la eficacia de los mensajes de alerta 
solo podrá hacerse de manera robusta durante una fu-
tura situación real de emergencia. En tercer lugar, es 
importante señalar que el alcance de la identificación 
de las temáticas de la biblioteca de mensajes depende 
directamente de la magnitud de las emergencias y de 
los daños acaecidos durante el evento objeto de estu-
dio. En este sentido, se puede establecer que, a mayor 
intensidad del evento, mayor suele ser el número de 
emergencias experimentadas por la población, lo que 
finalmente se traduce en la identificación de un mayor 
número de temas susceptibles de formar parte de la 
estructura de contenidos de la biblioteca de mensajes 
de alerta. La variabilidad de los eventos de inundación 
en términos de magnitud y las diferencias sociales, de-
mográficas y económicas entre territorios representan 
un factor de incertidumbre para la identificación ex-
haustiva de estas temáticas. Por ello, en esta investi-
gación se ha elegido un evento catastrófico en el que 
el volumen de emergencias (llamadas al servicio 112) 

	 40	 La versión completa y original de la biblioteca de mensajes se puede soli-
citar a los autores de este artículo o ser consultada a través del siguiente 
enlace: https://iuaca.ua.es/es/inundaciones-sequias/comunicacion-del-
riesgo.html
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aseguraba una observación exhaustiva de las distintas 
situaciones que se pueden dar durante una gran inun-
dación. No obstante, es aconsejable que el análisis de 
las llamadas se complemente con otras fuentes, como 
la revisión de bibliografía especializada o la consulta 
a expertos locales en el análisis y la gestión del riesgo 
de inundación. En cuarto lugar, es importante tener en 
cuenta la posibilidad de que no todas las necesidades 
y emergencias experimentadas por la población se co-
muniquen al servicio 112. A fin de ser operativos y ga-
rantizar una respuesta rápida y eficaz, los servicios de 
emergencia no siempre registran de forma detallada los 
motivos de las emergencias atendidas por teléfono. Asi-
mismo, la población puede optar por no notificar algu-
nas emergencias relacionadas con asuntos domésticos 
al creer que su resolución depende de la acción indivi-
dual y no de la asistencia de los servicios de emergen-
cia. Por lo tanto, al analizar las llamadas de emergencia 
es necesario tener en cuenta tanto la posibilidad de que 
exista información oculta como la necesidad de contar 
con explicaciones más detalladas por parte de las per-
sonas afectadas por las emergencias. Por este motivo, 
en esta investigación se ha realizado un proceso de tes-
teo con la comunidad local dirigido a complementar y 
contextualizar la información incluida en los mensajes 
de alerta. Como forma de dar seguimiento al trabajo, 
el proceso de consulta con la población local podría 
incluir un segundo encuentro con las personas parti-
cipantes en el testeo a fin de presentar públicamente 
la biblioteca final de mensajes y contribuir a su conoci-
miento y difusión local. Por último, en lo que respecta a 
las limitaciones asociadas al análisis de las llamadas de 
emergencia para crear catálogos de avisos, cabe desta-
car la existencia de barreras estructurales en la comu-
nicación de emergencias que no dependen en sí mismas 
de la calidad de los mensajes de alerta. Estas barreras 
presentan relación con aspectos fundamentales, como 
la percepción social del riesgo, la memoria de la pobla-
ción sobre inundaciones pasadas o la confianza en las 
instituciones responsables de la gestión del riesgo y las 
emergencias. La comunicación de emergencias, de este 
modo, se produce a lo largo de un continuo que incluye 
la calidad técnica de los sistemas de alerta, la cultura de 
riesgo de la población y la gestión de las instituciones 
públicas.

Por último, cabe señalar que la propuesta expues-
ta en este artículo, si bien ha sido diseñada para cu-
brir las áreas de emergencia que tienen lugar durante 
eventos de inundación, podría ser utilizada para el 
diseño de bibliotecas de mensajes de alerta ante otras 

amenazas. Más allá de las adaptaciones específicas que 
serían necesarias para crear una biblioteca de mensajes 
ante otros peligros, la contribución más importante de 
este trabajo dentro del ámbito de la comunicación de 
emergencias es la propuesta de una arquitectura meto-
dológica replicable para la elaboración exhaustiva, sis-
temática y funcional de mensajes de alerta ante riesgos 
ambientales y otros eventos estresantes.
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