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Introduccion

La DANA de octubre de 2024 fue una de las emergencias mas significativas de los Ultimos afios en
Espafia. Supuso una prueba exigente para la resiliencia social y territorial, la capacidad de respuesta
de las instituciones y del Tercer Sector, y la confianza de la ciudadania en los canales organizados de
solidaridad.

Como sector, hemos vivido otras emergencias. Pero en esta hemos visto algo distinto: una combi-
nacion de impacto local masivo, alta exposicion mediatica, explosion de iniciativas espontaneas de
ayuda y una ola de desinformacioén que ha cuestionado abiertamente el papel de las ONG. La DANA ha
actuado como una prueba de estrés sobre nuestra manera de gestionar una emergencia compleja: la
movilizacion de recursos, la rendicion de cuentas vy la capacidad de sostener la confianza en un entor-
no informativo hostil.

Este dossier es un analisis realizado con la perspectiva que aporta el paso del tiempo, lo que permite
comprender lo ocurrido y extraer aprendizajes Utiles para todo el sector.

Con este documento, la Asociacion Espafiola de Fundraising persigue dos objetivos principales:

- dejar constancia de lo que las organizaciones sociales han hecho en la emergencia y en el afio pos-
terior;

« y convertir esa experiencia en aprendizajes concretos para mejorar la preparacion del sector en futu-
ras crisis, especialmente en comunicacion y fundraising.

Para elaborarlo, hemos trabajado con ocho organizaciones que han tenido un papel relevante en la
respuesta a la DANA, recogiendo datos, informes y relatos de su actuacion en la fase aguda y en la
reconstruccion posterior. También hemos analizado la conversacion publica y las narrativas de desin-
formacion que han afectado al sector.

Aunque incluye datos sobre las acciones de algunas de las organizaciones que participaron en la ges-
tién de la emergencia y que siguen trabajando en la fase de reconstruccion, este documento no pre-
tende ser un informe técnico sobre la gestion global de la DANA. Su finalidad es analizar cémo se
organizo la solidaridad desde el Tercer Sector, qué papel desempefaron la confianza vy la desinforma-
cién y queé revela esta experiencia sobre la capacidad de respuesta del sector, sus limites y las herra-
mientas que conviene reforzar de cara a futuras emergencias. No se trata solo de describir lo sucedido,
sino de convertir esa experiencia en criterios que orienten mejor la actuacion del sector ante proximas
crisis.

Desde la Asociacion Espafnola de Fundraising queremos agradecer de forma expresa la colaboracién
de las organizaciones que han hecho posible este informe vy la infografia asociada: Accion contra el
Hambre, Céritas, Casa Caridad, Cruz Roja, Educo, Farmamundi, Oxfam Intermon y Sant Joan de Déu
Valencia. Su disposicion a compartir datos, analisis y aprendizajes, es una muestra mas del compromi-
so del sector con la transparencia y el trabajo colectivo.
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Este dossier quiere ser también un gesto de recuerdo hacia las personas que perdieron la vida en la
DANA, hacia sus familias y hacia todas aquellas que, mas de un afio después, siguen viviendo las con-
secuencias materiales, econdmicas y emocionales de la catastrofe. Todo el analisis que sigue parte de
esa realidad: detras de cada cifra y de cada aprendizaje hay vidas concretas que siguen intentando
rehacerse.
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La Dana:contexto y magnitud de la emergencia

El 29 de octubre de 2024 una DANA, una depresion aislada en niveles altos de la atmodsfera, descargd
sobre buena parte del este y el sur de Espafa, con especial impacto en la Comunidad Valenciana. En
pocas horas, el sistema de tormentas dejé acumulados de hasta méas de 700 I/m? en algunos municipios
y provoco inundaciones subitas en barrios, poligonos industriales y zonas rurales. Se ha descrito como
una de las emergencias naturales mas graves del siglo XXI en Espafa, tanto por el nimero de
victimas como por la magnitud de los dafios materiales, con 237 personas fallecidas, alrededor de
15.000 personas desplazadas y un enorme rastro de dafios materiales.

Segun los balances disponibles, la DANA afectd a casi 16.000 viviendas, mas de 5.600 locales y naves,
cerca de 200 centros educativos y unos 55.000 alumnos y alumnas. A ello se suman miles de vehiculos
dafados, la interrupcion de servicios esenciales y un impacto econdémico muy elevado: los dafios en
infraestructuras privadas y publicas se cuentan en varios miles de millones de euros.

Mas de un afio despueés, el paisaje material empieza a recomponerse, pero las huellas de la DANA
siguen presentes al menos en tres planos:

« enlavida de las personas y comunidades afectadas,
+ enlaformaenquelasinstitucionesy el Tercer Sector han gestionado laemergenciay la reconstruccion,

« yenlaconversacion publica sobre el papel de las ONG, la confianza y la desinformacion.

1.1. Dos crisis en paralelo: dafios materiales y desorden informativo

La DANA no solo desbordo rios y barrancos: también desbordo los circuitos informativos. Miles de
personas intentaban ponerse a salvo o entender qué estaba ocurriendo, al mismo tiempo que la
conversacion publica ya se habia llenado de mensajes contradictorios, rumores y acusaciones. El
alto nivel de desinformacion : afecto a la confianza, condiciond decisiones de donacion y complico el
trabajo de las organizaciones en el momento mas critico. Entender esta segunda capa de la crisis es
imprescindible para aprender a afrontarla mejor en el futuro.

En los primeros dias se mezclaron informaciones oficiales todavia incompletas y testimonios directos
de personas afectadas con rumores sobre ayudas, responsabilidades o prioridades, ademas de bulos
y contenidos manipulados que se propagaban con rapidez..

En ese contexto se mezclaron imagenes reales con otras de diferentes lugares o afios; se atribuyeron
decisiones a administraciones u organizaciones que no habian participado en ellas; y se aprovecharon
vacios de informacion para lanzar mensajes que cuestionaban el papel de las instituciones y, de forma
muy visible, el de las ONG.
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La DANA se convirtio asi en un caso claro de desinformacion en contextos de crisis, con varios rasgos
recurrentes:

+ mensajes que minimizaban o exageraban los dafios;
+ relatos que enfrentaban a actores que, sobre el terreno, estaban intentando coordinarse;

+ discursos ya existentes contra las ONG y contra la propia idea de canalizar la solidaridad a través de
organizaciones, reactivados y amplificados en pleno pico de la emergencia.

En conjunto, esta crisis informativa configuré un entorno mucho mas hostil que en otras emergencias
recientes y afladié una capa de dificultad a la respuesta humanitaria.

1.2. El papel del Tercer Sector en la respuesta y la reconstruccion

Desde el primer momento, las organizaciones sociales (grandes y pequefas, estatales y locales)
estuvieron sobre el terreno y siguen estandolo mas de un afio después. Su intervencion ha evolucionado
con el paso de la emergencia a la reconstruccion.

En la fase de emergencia inmediata, estuvieron en la primera linea: habilitando albergues, repartiendo
alimentos, ropa y enseres basicos, ofreciendo apoyo psicosocial y acompanando a las personas mas
vulnerables, especialmente mayores, familias con nifos y nifias y quienes ya arrastraban situaciones de
precariedad antes de la DANA.

Una vez el agua se retird de las calles comenzd una segunda etapa centrada en la recuperacion: ayudas
econdmicas para remontar, sustitucion de electrodomeésticos y mobiliario, apoyo a negocios locales
dafados y busqueda de vivienda alternativa para quienes no podian volver a sus casas.

A partir de ahi se abrié una tercera capa, mas silenciosa pero crucial, ligada a la reconstruccion social:
programas de empleo, refuerzo educativo, apoyo emocional continuado y trabajo comunitario para
recomponer redes, espacios compartidos y proyectos de vida.

En muchas ocasiones, las ONG han actuado como puente entre mundos que no siempre se conectan
bien solos: han enlazado las ayudas publicas con la realidad cotidiana de los barrios, han canalizado la
solidaridad de personas donantes y empresas hacia proyectos concretos en el terreno y han combinado
la gestion técnica de la emergencia con el acompafamiento cercano a quienes lo habian perdido casi
todo.

Al mismo tiempo, la DANA ha sido una auténtica prueba de estrés para el Tercer Sector: ha puesto
a prueba su capacidad de movilizar recursos en muy poco tiempo, ha evidenciado la importancia, y
también los limites, de la presencia territorial, y ha mostrado con claridad la necesidad de contar con
mejores herramientas de comunicacion, transparencia y captacion de fondos en contextos de crisis.
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La respuesta en la fase aguda de la emergencia

La respuesta no fue perfecta, como no lo es ninguna en una emergencia de esta magnitud, pero si fue
intensa, rapida en muchos territorios y se mantuvo incluso cuando la atencién mediatica empezo a
disminuir.

La dimension de la respuesta: datos clave de la actuacion de las ONG

La DANA obligod a responder en varios frentes al mismo tiempo. Mientras unas personas necesitaban
alojamiento de emergencia porque no podian volver a sus casas, otras requerian alimentos, ropa y
enseres basicos porque lo habian perdido casi todo. A ello se sumaban el apoyo a personas mayores
o con movilidad reducida, la atencion emocional a las familias afectadas y el acompafamiento para
entender ayudas, tramites y decisiones dificiles en un contexto de enorme incertidumbre.

La infografia elaborada por la AEFr sobre laemergencia permite tomar la medida de ese despliegue conjunto.
A partir de los datos facilitados por las organizaciones participantes, sabemos que en las primeras semanas:

Mas de personas recibieron asistencia humanitaria. Se entregaron kg de suministros médicos, mantas,

Alrededor de familias atendidas con recursos esenciales, 25 COMo camas, colchones, electrodomesticos y mobhiliario basico.

Se distribuyeron mas de kits de alimentacién y S(efhgbllltaron albergueﬁ etr;/ |0c3!§ades,ﬁonde encontraron
kits de higiene. refugio - = personas que habian perdido sus hogares.
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Detras de estas cifras hay una operacion logistica de gran complejidad. La misma infografia muestra que:
« mas de 9.000 personas voluntarias y 500 profesionales especializados trabajaron en el terreno;

« se desplegaron 400 equipos de rescate y asistencia;

« se activaron mas de 60 puntos logisticos para gestionar el reparto de ayuda;

« vy se movilizaron 48 camiones, 20 vehiculos especializados en la retirada de lodo, 19 bombas de
achique y 14 ambulancias, que permitieron que la ayuda llegara con rapidez y de forma organizada
a los municipios afectados.

La lectura conjunta de estos datos permite identificar varios rasgos clave de la respuesta:

- Escala. En pocas semanas, la ayuda humanitaria alcanzé a cientos de miles de personas, en un
despliegue que combind grandes organizaciones de ambito estatal con entidades locales y redes
comunitarias.

- Rapidez. Muchas intervenciones se pusieron en marcha en cuestion de horas o de pocos dias,
apoyandose en equipos, infraestructuras, conveniosy alianzas que ya existian antes de laemergencia.

- Diversidad de perfiles atendidos. Entre las personas acompanadas habia familias con nifios y
nifas, personas mayores que vivian solas, hogares con ingresos muy bajos o en economia informal,
personas migrantes con redes de apoyo mas fragiles, asi como pequefios comercios y negocios de
barrio cuya supervivencia dependia de reabrir cuanto antes.

Desde el inicio, la respuesta combind la cobertura de necesidades inmediatas con la prevision de que
la recuperacion seria larga y requeriria acompafiamiento economico, habitacional y emocional.

A>E~Fx*r
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El valor estratégico de la experiencia y la presencia local

La complicada gestion de la emergencia de la DANA ha demostrado que no basta con tener buena
voluntad para responder a una crisis de esta magnitud. En el caso de las ONG, dos activos han marcado
la diferencia: la experiencia acumulada en emergencias vy la presencia sostenida en los territorios. En
Espafia, mas alla de los dispositivos publicos de proteccion civil y del papel del Ejército, buena parte
del conocimiento practico sobre como abordar una catastrofe de este tipo reside precisamente en
las organizaciones que llevan afos respondiendo a inundaciones, terremotos o crisis humanitarias en
otros paises. Esta experiencia en gestion de crisis combinada con el arraigo de entidades locales que
conocen a fondo barrios y municipios, ha sido, y sigue siendo, clave en la gestion de la emergencia y
en la atencion a las victimas.

A Organizaciones con experiencia en emergencias y cooperacion internacional

Algunas de las entidades implicadas en la respuesta cuentan con una larga trayectoria en:
« emergencias humanitarias,

« cooperacion internacional,

+ gestion de fondos de emergencia,

-y disefo de programas de recuperacion y resiliencia.

Esa experiencia previa les ha permitido aplicar metodologias contrastadas de evaluacion rapida de
necesidades, gestionar fondos de emergencia con procedimientos ya testados y disefar intervenciones
que combinan ayuda inmediata con apoyo a la recuperacion. También han aportado conocimiento
técnico en ambitos como el alojamiento, el apoyo psicosocial, la salud o la seguridad alimentaria, asi
como en la organizacién de dispositivos de rescate y en la gestion logistica mas compleja: retirada de
lodo, achique de agua, habilitacién de espacios seguros y puesta en marcha de recursos materiales en
muy poco tiempo.

La DANA ha demostrado el valor de la experiencia acumulada por las organizaciones en emergencias
internacionales. Procesos y herramientas utilizados en inundaciones o desastres en otros paises han
contribuido a organizar y activar la respuesta en Espafia.

B Organizaciones con capilaridad y arraigo comunitario

Junto a las organizaciones especializadas en emergencias, han sido igualmente decisivas las entidades
con presencia estable en barrios y municipios, en muchos casos desde hace décadas: redes
parroquiales, recursos de acogida y acompahamiento social, entidades que trabajan con personas
en situacion de sinhogarismo, pobreza crénica o exclusion residencial, y organizaciones locales que
conocen de primera mano a las familias, los comercios de barrio y el tejido vecinal.

En la practica, ese arraigo ha permitido llegar donde no alcanzan los mapas ni las bases de datos. Estas
organizaciones han identificado con rapidez a las personas mas vulnerables y detectado situaciones
graves que no aparecian en los medios, pero requerian apoyo urgente. Ademas, han sostenido la
intervencion sobre una base de confianza construida durante afios.

A>E~Fx*r
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Ese vinculo previo ha facilitado la coordinacion con otras entidades del territorio y la construccion de
respuestas conjuntas, en lugar de actuaciones aisladas.

La combinacion de experiencia técnica, presencia territorial y coordinacion es una de las principales
lecciones que deja la DANA para futuras emergencias: la colaboracion fortalece la capacidad de
respuesta del sector.
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El compromiso sostenido

Superada la fase mas aguda de la emergencia, las calles ya no estan inundadas, muchas viviendas han
sido reparadas y la vida cotidiana ha recuperado cierta normalidad en buena parte del territorio. Sin
embargo, esa normalidad es en muchos casos solo aparente.

Persisten heridas materiales, econdmicas y emocionales que requieren procesos de recuperacion
prolongados. Cuando la atencion mediatica disminuye, la intervenciéon de las ONG continua, aunque
resulte menos visible.

Qué estan haciendo hoy las ONG: programas, recursos y enfogque a medio plazo

La fotografia actual ya no es la de la emergencia aguda, pero tampoco la de mision cumplida. Las
organizaciones que participaron en la fase inicial han ido reorientando su intervencion hacia un
acompafamiento mas estructurado y de medio plazo.

A grandes rasgos, siguen activas cinco lineas de trabajo, que se combinan de forma distinta segun el
territorio y la entidad.

A Apoyo econdmico y acompafnamiento social

Muchas entidades han pasado de las ayudas de emergencia (vales de comida, kits basicos, pequefnas
entregas en efectivo) a apoyos mas estructurados, vinculados al acompafamiento social. Esto
incluye, por ejemplo, ayudas econdmicas sostenidas en el tiempo, apoyo para renegociar deudas o
gestionar ayudas y prestaciones publicas, y acompafamiento juridico en conflictos con aseguradoras,
propietarios o empresas suministradoras.

B Vivienda y soluciones habitacionales de transicion

En el dmbito de la vivienda, las ENL contintian trabajando en la busqueda de alojamientos de transicion
para quienes no han podido volver a su casa, en ayudas para reformas y mejoras basicas de habitabilidad
y en la provision de mobiliario y equipamiento esencial. A ello se suma la mediacion entre inquilinos,
propietarios y administraciones en situaciones especialmente complejas.

En muchos casos, la DANA ha sacado a la luz situaciones de infravivienda que ya existian antes de la
emergencia. El trabajo actual combina la reparacion de dafos con la mejora de condiciones que, en
algunos casos, ya eran muy precarias.

C Empleo, ingresos y apoyo a pequeios negocios

Otra linea relevante tiene que ver con los medios de vida. Varios programas se han orientado a

acompanfar a personas que han perdido el empleo a disefiar nuevos itinerarios laborales, apoyar a
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pequenos negocios en la busqueda de financiacion, asesoria y redes de clientes, y ofrecer formacion y
orientacion adaptadas a quienes han visto truncada su actividad econdmica por la DANA.

La experiencia previa de muchas ONG en insercion laboral y emprendimiento social ha contribuido a
orientar esta fase hacia una recuperacion mas estable y menos vulnerable ante futuras crisis.

D Infancia, educacion y bienestar emocional

Las organizaciones que trabajan con infancia y educacién han incorporado refuerzo escolar vy
acompafamiento a niflos y nifias que han vivido un afo especialmente inestable, actividades de ocio
y tiempo libre orientadas a recuperar espacios de juego y pertenencia, asi como apoyo psicosocial a
familias para gestionar miedos, cambios y tensiones derivadas de la crisis.

En paralelo, otras entidades han reforzado sus servicios de atencién psicologica y apoyo emocional a
personas adultas, especialmente para quienes han sufrido pérdidas materiales graves, duelos o una
sobrecarga prolongada de cuidados.

E Trabajo comunitario y reconstruccion del tejido social

Por ultimo, una parte importante del trabajo actual se orienta a la dimensiéon comunitaria: creacion
o consolidacion de espacios de encuentro vecinal, apoyo a iniciativas impulsadas por la propia
comunidad y dinamizacion de redes de apoyo mutuo surgidas durante la emergencia que ahora
necesitan mantenerse en el tiempo.

El objetivo es contribuir a que barrios y pueblos recuperen —o construyan por primera vez— redes que
refuercen su capacidad de respuesta ante redes que aumenten su resiliencia frente a futuras crisis.

Las fichas de las organizaciones que se incluyen en el anexo detallan, como se concretan estas lineas
de trabajo en programas vy territorios distintos.
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Obstaculos: desinformacion, ataques reputacionalesy
barreras a la solidaridad

Este trabajo de reconstruccion y acompanamiento se ha desarrollado en un entorno informativo muy
tensionado por la desinformacion.

Mapa de la desinformacion durante la DANA

En las primeras horas de una emergencia, la informacion siempre es fragmentaria. Las imagenes llegan
antes que los datos, y el espacio que queda lo ocupan hipdtesis, opiniones y miedos.

Por un lado, proliferaron rumores y mensajes confusos: cifras sin contrastar, audios alarmistas, fotos o
videos de otras fechas y lugares. La l6gica del “por si acaso lo reenvio” hizo el resto.

A ello se sumaron contenidos claramente falsos o manipulados: publicaciones creadas para exagerar
el alcance de la catastrofe, alimentar la polarizacion o atacar a determinados actores (administraciones,
ONG o colectivos concretos). No eran simples errores, sino mensajes disefiados para generar
desconfianza y conflicto.

También circularon lecturas ideoldgicas de la crisis: interpretaciones en las que la DANA se convertia en
pretexto para reforzar discursos previos contra las ayudas publicas, contra la cooperacion internacional,
contra la poblacion migrante, o contra la propia existencia de las ONG.

Parte de esos relatos salto al circuito mediatico: titulares que amplificaban polémicas, tertulias donde
se mezclaban hechos y rumores o piezas que recogian mensajes que circulaban en redes sin aportar
contexto suficiente.

Elresultado fue un escenario en el que las personas afectadas recibian mensajes contradictorios sobre
ayudas y responsabilidades; la ciudadania solidaria dudaba sobre a quién apoyar y por qué via; y las
organizaciones sociales se veian obligadas a sostener, al mismo tiempo, la intervencién en terreno vy la
defensa de su legitimidad.
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El foco sobre las ONG: tipos de ataques y relatos

Las ONG no fueron el Unico objetivo de la desinformacion, pero si ocuparon un lugar destacado en los
bulos y rumores que se extendieron durante la crisis.

Si ordenamos los mensajes que circularon, aparecen varias narrativas recurrentes.

Las ONG no estan donde deberian estar

® Se difundieron mensajes asegurando que “no se veia a ninguna ONG” en determinados municipios,
0 que habian llegado tarde y mal.

® Se comparaba la respuesta organizada con la reaccion inmediata del vecindario y el voluntariado
espontaneo, dando a entender que las ONG son poco Uutiles o invisibles.

® Rara vez se explicaba que en algunas zonas una organizacion concreta no trabaja, que las primeras
horas las cubren otros dispositivos o que una parte crucial de la respuesta (evaluacion, coordinacion,
apoyo técnico) no siempre es visible.

Este relato apela a algo muy comprensible: “si no te veo, es que no estas”. En contextos de alta carga
emocional, la invisibilidad temporal se interpreta con facilidad como desinterés o ausencia, aunque la
organizacion esté preparando una intervencion de mas largo alcance. Expresa con claridad la distancia
entre la percepcion ciudadana y los ritmos reales de intervencion.

Las ONG bloquean la ayuda ciudadana
® Circularon videos vy testimonios que sugerian que las ONG impedian entregar donaciones
directamente o intentaban “quedarse con lo mejor”.

® Se presentaba la necesidad de ordenar vy filtrar la ayuda material (especialmente ropa y enseres)
como un intento de control, no como una medida basica de gestion logistica.

® Escenas de clasificacion de donativos se utilizaron como prueba de desprecio o mala fe.

En el fondo hay una tension real entre la energia espontédnea de la solidaridad y la necesidad de
profesionalizar la respuesta. Cuando ese equilibrio no se explica bien, el malentendido se convierte en
caldode cultivo perfecto para el ataque organizado. Esta narrativa plantea, ademas, una responsabilidad
clara para las organizaciones: hacer pedagogia sobre cuél es la mejor manera de colaborar en cada
fase de una emergencia y qué tipos de ayuda son realmente Utiles.

Las ONG se quedan con el dinero

® Aparecieron mensajes genéricos del tipo “la mayor parte del dinero se lo quedan ellos”, sin datos ni
contexto.

® Se mezclaban debates legitimos sobre costes de estructura, sueldos o subvenciones con
insinuaciones de lucro o corrupcion.

® Se invisibilizaba el hecho de que la mayoria de organizaciones cuentan con auditorias externas,
proyectos finalistas y mecanismos de control.
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Este relato conecta con una desconfianza profunda hacia cualquier forma de intermediacion: si hay
alguien en medio, se sospecha de él. El mantra “solo el pueblo salva al pueblo” se repitid con fuerza en
distintos canales. Aplicada sin matices, esta l6gica borra las ventajas de canalizar la ayuda a través de
estructuras capaces de planificar, priorizar y sostener la respuesta en el tiempo.

Ayudan a otros, pero no a los de aqui

® Se reactivaron mensajes que contraponian la ayuda internacional con la atencion a la poblacion
local: “para los de fuera siempre hay dinero; para los de aqui, no”.

® Se utilizo el contexto de la DANA para cuestionar la cooperacion internacional y el trabajo con
personas migrantes, como si fueran incompatibles con la intervencién en Espaia.

® Se ignoraba que muchas ONG combinan ambas lineas de trabajo y que los equipos presentes en la
emergencia son, en muchos casos, los mismos que atienden otras urgencias sociales a diario.

Aqui, la crisis funciona como pantalla sobre la que se proyectan debates previos. Las ONG se ven
empujadas al centro de discusiones que en realidad tienen mas que ver con modelos de sociedad,
identidad o politicas publicas que con su actuacion concreta en la DANA.

Las ONG de siempre son opacas; mejor donar a iniciativas nuevas

® Campanas impulsadas por personas influyentes o iniciativas recién creadas ganaron una visibilidad
enorme en muy poco tiempo.

® Frente a ellas, algunas ONG consolidadas aparecian en el relato publico como estructuras pesadas,
poco agiles o burocraticas.

® Con el paso de los meses, en varios casos se hizo evidente la diferencia entre la visibilidad inicial en
redes y la capacidad real de gestionar fondos y rendir cuentas.

Este relato evidencia una brecha importante: la distancia entre la transparencia real y la percepcion
de transparencia. Muchas organizaciones hacen un esfuerzo notable por rendir cuentas, pero si esa
informacion no se traduce en formatos comprensibles y accesibles, el espacio lo ocupan mensajes
simplificados y narrativas que cuestionan su legitimidad.

En conjunto, estos relatos no solo moldean la conversacion publica: se traducen en dudas a la hora de
donar, en desplazamiento hacia circuitos informales y en una erosion de la confianza en las ONG, que
analizamos en el apartado siguiente.
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4.3. De los relatos a las barreras: efectos sobre la solidaridad

Las narrativas anteriores no se quedan en el plano de las opiniones: se traducen en obstaculos concretos
para movilizar recursos y apoyos. A grandes rasgos, pueden identificarse al menos cinco efectos.

1
Dudas en el momento de donar

Muchas personas que se plantean colaborar finalmente no

lo hacen porque no tienen claro si el dinero llegara o si se
gestionara bien. La frase “no sé en quién confiar” se convierte
en un freno silencioso, pero real, que reduce tanto el volumen
como la continuidad de las donaciones.

2
Desplazamiento hacia circuitos informales

Una parte de la ayuda se canaliza a través de contactos
personales, grupos espontaneos o iniciativas sin estructura,
percibidos como “mas cercanos” o “mas fiables” que las
organizaciones. A veces estas vias funcionan; otras, generan
cuellos de botella, duplicidades y ausencia de trazabilidad
sobre qué se ha hecho con los recursos.

3
Saturacion y paralisis
La superposicion de llamamientos (administraciones, ONG,
iniciativas ciudadanas, influencers, plataformas) sin referencias
claras de fiabilidad genera ruido y sensacion de caos. Ante ese
exceso de mensajes, algunas personas optan por desconectar
por completo y noimplicarse en ninguna de las vias.

4
Fatiga emocional acelerada

La exposicion constante aimagenes duras, polémicas
politicas y ataques cruzados desgasta a la ciudadania. La
solidaridad tiende a concentrarse en un pico inicial muy
intenso y decae con rapidez, justo cuando comienza la fase
menos visible pero mas larga de la recuperacion.

5
Erosion de confianza a medio plazo

Cada bulo, aunque se desmienta, deja un poso de duda:
“algo habra”. Crisis tras crisis, se va consolidando una
desafeccion de fondo hacia las organizaciones y hacia la
propia idea de intermediacion.

Desde la perspectiva del fundraising, todo esto implica que
los llamamientos en emergencias como la DANA tienen que
trabajar dos vertientes: explicar con claridad el proyecto y, al
mismo tiempo, sostener o reconstruir la confianza necesaria
para que la ayuda se canalice a través de las ONG.

4.4. Impacto directo en la comunicacion y la captacion durante la DANA

En la practica, este entorno se tradujo en consecuencias muy concretas para los equipos de

comunicacion y captacion.

1
Mensajes mas largos y mas densos

Los llamamientos no podian limitarse a un simple
“ayudanos”: hubo que explicar qué se haria con las
donaciones, como se gestionaria el dinero, qué controles
existirian y durante cuanto tiempo se mantendria la
intervencion. Eso obligd a equilibrar la urgencia propia de la
emergencia con la necesidad de ofrecer garantias y contexto.
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Sobrecarga de atencion a consultas, dudas

y quejas

Muchas organizaciones vieron crecer las consultas
vinculadas a rumores: “me han dicho que no estais en X
pueblo”, “he oido que os quedais con la ropa”, “¢es verdad
que..?”. Responder a estas inquietudes es esencial para
sostener la confianza, pero consume tiempo y energia en un
momento en el que los equipos ya estan al limite.
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4

Mayor exposicion al conflicto en redes sociales Riesgo reputacional compartido

Casi cualquier publicacion relacionada con la DANA podia

Un ataque dirigido a una organizacion concreta se traducia

convertirse en un espacio de debate polarizado. Los equipos amenudo en comentarios del tipo “todas sois iguales”,

tuvieron que dedicar mas esfuerzos a moderar, responder
con calmay decidir qué discusiones valia la pena sostenery

afectando al conjunto del sector. La reputacion individual y

cuales era preferible no alimentar. que nunca.

4.5. Claves para afrontar la proxima crisis informativa

De la experiencia de la DANA se extraen varias lecciones:

La desinformacidn es parte del escenario

En el contexto actual, debemos dar por sentado que apareceran bulos. La clave esta en que la
organizacion llegue a la crisis con mecanismos claros para detectarlos, priorizar respuestas y
evitar que marquen la agenda.

La confianza es un recurso estratégico

Se construye antes de la crisis, con transparencia, coherencia y presencia en el territorio. Si
la organizacion llega a una emergencia con esa confianza previa, los ataques calan menos; si
llega sin ella, la desinformacion encuentra terreno abonado.

Hace falta un relato propio sobre el papel de las ONG en emergencias

El vacio narrativo lo ocupa quien tenga mas capacidad de simplificar, no necesariamente
quien tenga mas datos. Las ONG necesitan explicar, de forma sencilla y compartida, para quée
existen en una emergencia y qué aportan que otros actores no pueden aportar solos.

La transparencia también es pedagogia

No basta con publicar informes: hay que traducirlos a formatos entendibles, explicar por
qué hay costes de estructura, qué significa trabajar en el largo plazo y qué se puede esperar
razonablemente de una donacion en una crisis.

Formar a la sociedad sobre como colaborar en una emergencia es responsabilidad del
sector

Las organizaciones deben explicar de forma clara cuéles son las fases de una emergencia,
qué tipo de colaboracion es mas adecuada en cada una y por qué no toda ayuda material es
util. Educar en una solidaridad informada reduce malentendidos y debilita parte de los relatos
hostiles descritos mas arriba.
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6/ No todas las criticas son iguales ni merecen la misma respuesta

Conviene distinguir entre:
- criticas legitimas que ayudan a mejorar;
- confusiones que pueden aclararse con informacion;

-y campanfas de descredito que buscan deslegitimar al sector.

Cada tipo necesita un tratamiento diferente en términos de tono, visibilidad y energia invertida.

7| Lasalianzas informativas forman parte de la preparacion

Construir relaciones previas con medios, periodistas y proyectos de verificacion facilita que, en
plena crisis, contemos con interlocutores capaces de contrastar, matizar y aportar contexto.
No es un lujo: es una pieza mas de la estrategia de emergencia.
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Aprendizajes estrategicos para el Tercer Sector

La DANA ha puesto en evidencia las fortalezas y limites del ecosistema de las ONG en Espafa: en pocas
semanas puso a prueba su capacidad de respuesta, su relacion con las comunidades, su estructura de
financiacion y su reputacion publica.

Mas que una lista de buenas practicas aisladas, la experiencia apunta a un cambio en el paradigma
de actuacion de las ONG en Espafa: las emergencias nacionales pueden repetirse y deben abordarse
como escenarios para los que el sector ha de estar preparado de forma permanente, también en
comunicacion y fundraising.

5.1. Captacion de fondos en emergencias nacionales

LaDANA volvid aconfirmar que noserecaudaigualenunaemergencianacional que enunainternacional.
La proximidad geogréfica, el impacto directo en barrios y municipios conocidos v la fuerte cobertura
mediatica crean un entorno de alta sensibilidad, pero también de alta exigencia.

Algunos aprendizajes clave:

La proximidad moviliza, pero no garantiza la confianza

Que la emergencia ocurra aqui genera una reaccion inmediata de empatia, pero no elimina
las dudas sobre donde va el dinero o quién debe gestionarlo. La cercania facilita la donacion,
pero solo si va acompafada de un relato solido sobre el papel de la organizacion.

Los canales inmediatos marcan el ritmo

Herramientas como Bizum, formularios online sencillos o campafas digitales permiten que la
intencion de ayudar se convierta en donacion en cuestion de minutos. Las organizaciones que
tenian estos canales preparados pudieron activar llamamientos mayor rapidez y coordinacion.

Las redes territoriales siguen siendo decisivas

Parroquias, centros sociales, dispositivos de atencion local, farmacias, comercios y empresas
de la zona han sido puntos clave para canalizar la solidaridad, especialmente en colectivos
con menor uso de canales digitales. La combinacion de infraestructura digital y presencia
territorial ha marcado la diferencia.

La relacion con empresas se acelera en emergencias... si hay una relacion previa

Muchas empresas reaccionaron con rapidez, pero se apoyaron sobre todo en organizaciones con
las que ya colaboraban o que percibian como referentes en emergencias. La DANA ha demostrado
que la construccion de alianzas estratégicas no se improvisa: se acelera en crisis, pero se siembra
mucho antes.
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Las iniciativas espontaneas son un actor a tener en cuenta

Campanfas nacidas en redes o impulsadas por influencers han movilizado cantidades
significativas y han ocupado un espacio mediatico muy visible. Esto plantea desafios
(coordinacion, trazabilidad, expectativas), pero también oportunidades si se trabaja desde la
colaboracion y no desde la competencia.

En conjunto, la DANA ha evidenciado que las ONG necesitan estrategias de captacion especificas
para emergencias nacionales, que combinen rapidez, cercania, claridad en el destino de los fondos y
capacidad de dialogar con una ciudadania cada vez mas saturada de informacion.

5.2. Transparencia y rendicion de cuentas como factor de confianza

Sialgohaquedadoclaroenestaemergencia, marcada por la desinformacion, los ataques reputacionales
y la sospecha hacia cualquier forma de intermediacion, es que la transparencia ya no es solo un requisito
normativo o ético: es un activo estratégico.

Algunos aprendizajes:

No basta con ser transparente; hay que parecerlo (y contarlo bien)

Informes extensos, memorias técnicas o auditorias son imprescindibles, pero no suficientes.
Hace falta traducir esa informacion a formatos comprensibles: resimenes claros, datos
visuales, ejemplos concretos de qué se ha hecho con cada linea de gasto. Y hacerlo con
agilidad, utilizando formatos que faciliten si difusion y comprension.

La trazabilidad de las donaciones importa mas que nunca

En la DANA, muchas organizaciones han optado por fondos especificos o subcuentas para
la emergencia, informando sobre cantidades recaudadas, porcentaje ejecutado y principales
lineas de intervencion. Ese tipo de informacion, bien explicada, actia como antidoto frente a
la narrativa de que “el dinero se pierde”.

La transparencia también es explicar los limites

Contar qué no se ha podido hacer, qué plazos son razonables para la reconstruccion o qué costes
de estructura son necesarios forma parte de una rendicion de cuentas honesta. Ocultar las
dificultades abre espacio a lecturas maliciosas; explicarlas con realismo refuerza la credibilidad.

Los tiempos de la transparencia no pueden ir a remolque de los bulos

Si las organizaciones solo hablan de dinero cuando hay una polémica, su relato siempre llega
tarde. Enla DANA se ha visto el valor de ofrecer informacion periddica sobre el uso de los fondos,
incluso sin una crisis reputacional inmediata, como forma de construir una base de confianza.
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La rendicion de cuentas es también hacia las personas afectadas, no solo hacia las
personas donantes

Informar en territorio, explicar decisiones a las comunidades, incorporar su voz en la evaluacion
y narrar la reconstruccion desde su experiencia ayuda a legitimar la intervencion y reduce el
espacio para relatos ajenos que hablen en nombre de los afectados.

La experiencia demuestra que la pregunta “;qué habéis hecho con mi donacion?” se ha transformado,
cada vez mas, en un “;qué vais a hacer con mi donacion?”. Tener esa respuesta preparada con datos y
relatos claros se ha convertido en una pieza central del trabajo de fundraising en emergencias.

5.3. Gestion de la comunicacion en crisis y frente a la desinformacion

La DANA ha consolidado una realidad: las ONG ya no gestionan solo su trabajo en terreno, sino también
su posicion en un ecosistema informativo polarizado.

De la experiencia vivida se desprenden varios aprendizajes decisivos:

Las primeras horas son clave para fijar el marco

No se trata de disponer de todos los detalles, sino de aparecer con un mensaje honesto: qué
ha pasado, qué se sabe, qué esta haciendo la organizaciéon y qué prevé hacer. Cuando las
ONG no ocupan ese espacio, otros lo llenan por ellas.

El silencio se interpreta, y casi nunca a favor

Retrasar demasiado la comunicacion por miedo a no tener toda la informacion puede
convertirse en un problema. La ciudadania necesita saber que la organizacion esté atenta,
aunqgue todavia esté en fase de evaluacion.

Los mensajes deben ser coherentes entre canales

Web, redes, comunicados, portavocias... Las discrepancias en tono, datos o prioridades
generan confusiéon y alimentan la sensacion de desorden. La coordinaciéon interna de la
comunicacion se convierte en una tarea central.

Responder a la desinformacion sin convertirse en altavoz de los bulos

No todos los ataques requieren la misma respuesta. A veces basta con reforzar el relato propio
con datos y evidencias; en otros casos es necesario desmentir afirmaciones concretas. La
clave estd en modular las respuestas, analizando cada situacion para no amplificar contenidos
que solo circulan en espacios marginales.
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La relacion con medios y verificadores es una inversion previa, no un recurso de
ultima hora

Las organizaciones que ya tenian vinculos con periodistas y proyectos de verificacion han
podido aportar datos, contrastar y matizar relatos de forma mas eficaz. Construir esas
relaciones en tiempos de calma facilita mucho la gestién de la crisis.

La comunicacion en crisis no es solo reactiva

Documentar bien el trabajo, contar historias de impacto, explicar la logica de la intervencion y
visibilizar alianzas son acciones que construyen un marco positivo que luego ayuda a resistir
mejor los ataques.

La gestidon de la comunicacion en crisis no puede depender solo de la intuicion o de la buena voluntad:
requiere criterios claros, preparacion previa y capacidad de decision rapida.

5.4. De la donacion puntual a la relacion a largo plazo: fidelizacion tras una emergencia

Las emergencias como la DANA suelen generar una ola inicial de solidaridad que, si no se cuida, se
queda en un gesto aislado. La experiencia de las organizaciones implicadas permite identificar qué
factores ayudan a transformar esa respuesta inmediata en una relacion mas estable.

Algunos aprendizajes:

El agradecimiento no es un tramite, es un momento estratégico

Un mensaje genérico de agradecimiento no tiene el mismo efecto que un agradecimiento
concreto, que explique qué se esta haciendo y qué habria sido imposible sin ese apoyo. Ese
primer contacto sienta las bases de la relacion futura.

La continuidad se construye con informacion, no solo con nuevas peticiones

Antes de pedir nada mas, es crucial informar: qué se ha logrado, qué falta por hacer, qué retos
se han encontrado. Las personas que han donado en la emergencia necesitan sentir que su
gesto forma parte de una historia.

No todos los donantes buscan lo mismo

Para algunos, la DANA habra sido un gesto puntual; para otros, una puerta de entrada a la
organizacion. Ofrecer caminos diferenciados (seguir informados, hacerse socios, apoyar otras
causas, participar en actividades) aumenta las posibilidades de construir vinculos a medio
plazo.

Las empresas buscan coherencia y propdsito
Mas alla de la donacidén inmediata, muchas empresas se plantean vinculos mas estables:

programas de reconstruccion, proyectos de resiliencia, alianzas a varios afios. La forma en
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que se gestione la relacién en los meses posteriores a la emergencia condiciona en gran
medida que esas opciones se abran o se cierren.

La fidelizacion también tiene una dimension emocional

Contar como la comunidad se recupera, qué papel han jugado las personas donantes y qué
cambios se han producido en vidas concretas ayuda a transformar la percepcion de “yo di X
euros” en “formeé parte de algo que tuvo sentido”.

Documentar la experiencia es clave para el futuro

Registrar qué funciond en la fidelizacidn post-emergencia, qué mensajes tuvieron mejor
respuesta y qué canales fueron mas eficaces permite llegar mejor preparados a la proxima
crisis y no empezar de cero cada vez.

La fidelizacion no es un extra posterior a la emergencia, sino una pieza estructural de la respuesta.
Deberia pensarse desde el momento en que se decide lanzar un llamamiento y, por tanto, formar parte
explicita de los protocolos.

5.5. Un sector fragil que necesita prepararse mejor

La DANA ha funcionado como un test de estrés para el Tercer Sector en Espafia. Ha mostrado capacidad
de movilizacion, presencia en el territorio y una enorme voluntad de servicio, pero también ha dejado al
descubierto debilidades, especialmente en comunicacion, captacion y gestion de la confianza.

En este contexto, conviene asumir una realidad incoémoda: somos un sector vulnerable ante crisis
complejas. Expuesto a la desinformacion, a la polarizacion y, en muchos casos, a la falta de recursos
estables que permitan sostener respuestas a medio y largo plazo.

Precisamente por eso, la conclusion no puede ser el desanimo, sino la preparacion. Como sector,
necesitamos dotarnos de herramientas, protocolos y estrategias que refuercen nuestra capacidad
para afrontar con mayor solidez situaciones similares en el futuro.
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Conclusiones

La DANA ha sido, al mismo tiempo, una tragedia y un espejo que refleja fortalezas vy fragilidades de
nuestra forma de organizarnos como sociedad. Ha puesto de relieve la vulnerabilidad de territorios y
personas que ya vivian al limite, pero también la capacidad de la sociedad para reaccionar, organizarse
y sostenerse mutuamente cuando, en cuestion de horas, la vida cotidiana se desordena por completo.

6.1. La DANA como expresion de resiliencia social

La respuesta a la emergencia no se explica por la actuaciéon de ninglin actor aislado. Ha sido el resultado
de:

vecinos y vecinas que se organizaron desde el primer minuto,

profesionales de los servicios publicos trabajando muy por encima de su capacidad habitual,

ONG desplegando recursos, experiencia y presencia en el territorio,

empresas, comercios y entidades sociales aportando recursos y espacios,

miles de donantes que quisieron ayudar, dentro y fuera de las zonas afectadas.

Esa reaccion no borra las desigualdades ni tapa las carencias estructurales, pero si demuestra que
existe una capacidad real de resiliencia cuando se activan redes formales e informales de apoyo.

En esa red, las ONG han sido una pieza estructural:

porgue ya estaban presentes antes de la emergencia,

porgue han permanecido cuando la atencion mediatica se ha desplazado,

y porgue han conectado una solidaridad dispersa con proyectos concretos de acompafamiento en
barrios y pueblos.

La DANA ha demostrado que la sociedad espafiola es capaz de movilizarse. El reto ahora es consolidar
esa capacidad para que no dependa solo del impulso del momento ni de la buena voluntad de unos
cuantos, sino de estructuras mas preparadas y estables.

6.2. La confianza en las ONG: fortalezas y grietas
La DANA también ha puesto a prueba el estado de la confianza en las organizaciones sociales.

Por un lado, la respuesta ciudadana y empresarial confirma que sigue existiendo una confianza
significativa en las ONG como canal legitimo para organizar la solidaridad. Las entidades con trayectoria,
presencia local y un trabajo previo de transparencia han mantenido una capacidad importante de
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movilizacion, y en contextos de caos, muchas personas y empresas siguen buscando organizaciones
de referencia para actuar con cierta seguridad.

Por otro lado, la crisis ha dejado al descubierto grietas profundas. Han ganado espacio narrativas
hostiles que presentan a las ONG como ausentes, ineficaces o movidas por intereses propios; la
desinformacion ha cuestionado su gestion de fondos y su papel en emergencias; y se percibe una
desafeccion de fondo hacia todo lo que suene a intermediacion, incluso cuando ese papel es el que
permite una respuesta ordenada y sostenible.

Parte de esta fragilidad no se explica solo por la desinformacion externa. También tiene que ver con
nuestra dificultad para explicar con claridad, en tiempos de calma, qué hacemos y por qué lo hacemos.

La confianza de la sociedad no esta asegurada. Cada crisis la pone a prueba y puede reforzar o debilitar
la percepcion del sector. Se refuerza cuando se identifican profesionalidad, honestidad y capacidad
de escucha; se resiente cuando falta informacion clara, tiempos razonables de respuesta o relatos
comprensibles sobre lo que se esta haciendo.

La confianza es un recurso estratégico tan importante como los fondos recaudados o el nimero de
personas voluntarias. Se construye antes, se pone a prueba durante y se consolida -0 se erosiona-
después de cada emergencia.

6.3. Retos pendientes: desinformacion, desigualdad y sostenibilidad

A partir del recorrido de este dossier, aparecen tres grandes bloques de retos que el sector no puede
eludir.

A Desinformacion y polarizacion

Las ONG ya no operan en un entorno informativo neutro. La desinformacion, las narrativas anti-ONG y la
polarizacion forman parte del paisaje y condicionan la percepcion de su trabajo, dificultan la captacion
de fondos y obligan a dedicar tiempo y recursos a defender su legitimidad, ademas de a intervenir
sobre el terreno.

Eso implica asumir que cada emergencia tendra su propia crisis comunicativa y que hay que llegar a
ella preparados: mensajes marco claros sobre el papel de las organizaciones, protocolos para gestionar
ataques y bulos, y alianzas con actores que puedan aportar contexto y verificacion. En este escenario,
la transparencia no es solo una obligacion, sino también una herramienta de defensa y de pedagogia
social: explicar qué se hace, como y por qué se toman determinadas decisiones ayuda a desactivar
parte de las narrativas hostiles.

B Desigualdades en la recuperacion

La DANA ha mostrado, con crudeza, que no todos los territorios tienen el mismo tejido social ni la
misma dotacion de recursos, y que no todas las personas parten del mismo punto ni pueden remontar
a la misma velocidad.
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El Tercer Sector tiene un papel clave para evitar que las emergencias amplien las brechas sociales.
Para hacerlo, necesita recursos estables que permitan sostener la intervencion mas alla del pico de
emergencia, capacidad para identificar y priorizar a quienes quedan en los margenes de las ayudas
mas visibles y espacios de analisis que ayuden a anticipar donde sera mayor el impacto de futuras
crisis.

6.4. Hacia un sector mejor preparado: agenda de futuro

A partir de todo lo analizado, es posible dibujar una agenda de futuro que no lo resuelve todo, pero si
sefala caminos concretos para avanzar hacia un sector mejor preparado.

En primer lugar, hace falta convertir los aprendizajes de la DANA en cambios estables: incorporar lo
aprendido en planes de emergencia, manuales internos y procesos de formacion, y evitar que en cada
nueva crisis cada organizacion tenga que empezar desde cero.

También es clave desarrollar protocolos de emergencia en comunicacién y fundraising, con roles
claros, mensajes marco, checklists y circuitos de decision rapidos, adaptados a organizaciones grandes,
medianas y pequefas, pero con una légica compartida que permita respuestas mas coherentes a nivel
sectorial. Una propuesta concreta en esa direccion es el manual de emergencias en comunicacion y
fundraising recogido en el anexo de este dossier.

Un tercer eje pasa por reforzar la cultura de transparencia y de rendicion de cuentas comprensible.
No se trata solo de cumplir requisitos legales, sino de explicar mejor como se usan los fondos, cuales
son los limites de la intervencién y por qué existen costes de estructura, ofreciendo la informacion en
formatos que cualquier persona, mas alla del sector, pueda entender y compartir.

Junto a ello, seré imprescindible tejer alianzas informativas y sociales mas solidas: construir relaciones
estables con medios, verificadores y otros actores capaces de desmentir bulos y contextualizar la labor
de las ONG, y fortalecer redes territoriales y plataformas sectoriales que permitan respuestas comunes
mas robustas.

Por ultimo, esta agenda solo sera viable si incluye una mirada explicita a los equipos y a las propias
organizaciones: reconocer que la gestion de emergencias genera desgaste profesional y emocional, y
dotarse de apoyos, espacios de cuidado y recursos que eviten que quienes sostienen la respuesta se
guemen en el proceso.

La DANA ha mostrado que, aunque el sector tiene una enorme capacidad de reaccion, sigue
enfrentandose a crisis complejas con estructuras y recursos que no siempre son proporcionales al
desafio. Precisamente por eso, la respuesta pasa por prepararnos como sector dotandonos de las
herramientas, los protocolos vy las estrategias que nos permitan afrontar con mas solidez situaciones
parecidas en el futuro.
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Fichas de |as organizaciones participantes

Accion contra el Hambre

Quiénes son

Organizacion especializada en la lucha contra
el hambre, la pobreza y la exclusiéon, con amplia
experiencia en emergencias y programas de
empleo y formacion en Espafa.

Que hicieron tras la DANA

Desplegaron su Pool de Emergencias desde

los primeros momentos, trabajando junto a la
UME, servicios locales y bomberos voluntarios
para cubrir necesidades urgentes. Tras la

fase aguda, centraron su intervencion en la
recuperacion social y econdmica, con programas
de empleo y formacion dirigidos a personas
afectadas. La DANA ha sido el punto de partida
para establecerse de forma permanente en la
provincia de Valencia.

Captacion, comunicacion y confianza

La emergencia reforzo la captacion de fondos

de particulares (socios/as y donantes puntuales),
impulsada principalmente por la presencia en
medios y el trafico organico a web vy teléfono.
Apostaron por una comunicacion constante

desde el terreno, con piezas audiovisuales y apoyo
de prescriptores, y por una rendicion de cuentas
estructurada para empresas y base social (informes
almes, 100 dias y 1aho, encuentros con socios/as
y participacion de empresas en entregas de ayuda).

Tres aprendizajes para el sector

La comunicacion rapida desde el terreno es clave
para movilizar recursos en las primeras horas.

La visibilidad en medios impulsa la captacion,
pero hay que planificar como sostenerla mas alla
del primer mes.

La rendicion de cuentas periddica y multicanal
refuerza el vinculo con donantes individuales y
corporativos.
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Caritas

Quiénes son

Red confederal de entidades de accién social
de la Iglesia catolica, con fuerte implantacion
territorial y trabajo de proximidad.

Qué hicieron tras la DANA

Atendieron a mas de 20700 personas a través
de 32 equipos parroquiales. Combinando apoyo
inmediato (alimentacion, ropa, alojamiento) con
un plan diocesano de recuperacion a tres afos.
Las ayudas, por valor de mas de 277 millones de
euros, se han centrado en necesidades basicas,
vivienda, negocios y movilidad, con acciones
especificas en salud mental y acompafiamiento
emocional.

Captacion, comunicacion y confianza

La movilizacién de donaciones de personas,
empresas y entidades fue muy intensa, hasta
el punto de saturar inicialmente la web. La
coordinacion confederal y un comité de
emergencia permitieron ordenar la respuesta.
Céritas ha mantenido una comunicacion
continuada con medios, voluntariado, donantes
y empresas (newsletters, atencion telefonica
reforzada, eventos de agradecimiento), con
fuerte énfasis en la rendicion de cuentas a lo
largo de todo el proceso.

Tres aprendizajes para el sector

Explicar bien el trabajo de los primeros dias
ayuda a equilibrar urgencia y organizacion.

Un protocolo consolidado de activacion de
emergencias reduce la improvisacion.

La capilaridad territorial y la coordinacién interna
son claves para una comunicacion creible y
coherente.
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Casa Caridad

Quiénes son

Entidad valenciana con mas de 120 afos de
historia, referente en atencion a personas en
situacion de pobreza y exclusion.

Qué hicieron tras la DANA

En la primera fase de la emergencia trabajaron
en el reparto de material de primera necesidad
entre los afectados. En la fase de reconstruccion
pusieron en marcha el Proyecto Fénix como
solucién habitacional para familias que lo
habian perdido todo, con 11 viviendas en Torrent
donde actualmente residen 57 personas. El
trabajo combina alojamiento temporal con
acompahamiento social y apoyo en la busqueda
de empleo y vivienda estable, en un contexto de
fuerte tensiéon del mercado de alquiler en la zona.

Captacion, comunicacion y confianza

La recaudacion para el Proyecto Fénix supera los
5,7 millones de euros, impulsada por la confianza
en una ONG local percibida como independiente
y transparente. El boca a boca vy la trayectoria
histérica de la entidad fueron determinantes.
Casa Caridad ha apostado por una rendicion

de cuentas muy detallada (informes periédicos,
auditoria especifica de la cuenta, documentacion
exhaustiva de ayudas), lo que ha reforzado la
fidelizacion de donantes y empresas.

Tres aprendizajes para el sector

La transparencia clara y continuada es una de las
mejores defensas frente a la desconfianza y la
desinformacion.

Las emergencias exigen protocolos especificos,
incluso para entidades muy consolidadas.

Una gestion rigurosa de una crisis puede
convertirse en palanca de reputacion y nuevas
alianzas.
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Cruz Roja Espaiola

Quiénes son

Organizacion humanitaria de referencia en emergen-
cias a nivel nacional e internacional, con presencia ca-
pilar en el territorio y una amplia red de voluntariado.

Qué hicieron tras la DANA

Activaron un Plan de Respuesta en tres fases:
respuesta inmediata (albergue, atencion basica,
apoyo psicosocial, logistica), recuperacion
(rehabilitacion de viviendas, apoyo econdémico)
y fortalecimiento y resiliencia comunitaria. Un
aflo después siguen trabajando especialmente
en vivienda, medios de vida, acompafamiento y
preparacion ante futuras emergencias.

Captacion, comunicacion y confianza

Recaudaron 115 millones de euros, procedentes de
empresas y particulares, con transferencia y Bizum
como canales clave. Detectaron una campana
organizada de ataques en redes, que afrontaron
con un dispositivo especifico de comunicacion de
crisis, reforzando datos, portavoces y coordina-
cién interna. Desarrollaron un panel de seguimien-
to basado en Power Bl que permitio visualizar en
tiempo casi real la evolucion de la recaudacion y

la ejecucion de fondos, facilitando tanto la ex-
plicacion publica del uso de los recursos como

lla rendicion de cuentas interna. Esta se articula,
ademas, a través de informes periddicos y comu-
nicacion segmentada a donantes y empresas.

Tres aprendizajes para el sector

Es esencial lanzar el llamamiento en las primeras
horas y contar con sistemas tecnoldgicos
robustos para gestionar la respuesta.

Las emergencias son también una oportunidad
de fidelizacion si se cuidan tiempos, informacion
y transparencia.

Las herramientas de seguimiento en tiempo real
refuerzan la credibilidad del relato y ayudan a
responder mejor a dudas vy criticas sobre el uso
de fondos.
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Farmamundi

Quiénes son

Organizacion especializada en salud global,
acceso a medicamentos y accion humanitaria,
con amplia experiencia en emergencias
internacionales.

Qué hicieron tras la DANA

En las primeras 72 horas se coordinaron con
Generalitat, Conselleria de Sanitat, MICOF

y ayuntamientos para asegurar un acceso
ordenado a medicamentos y suministros
sanitarios, evitando recogidas indiscriminadas.
A lo largo del afio han mantenido acciones
de apoyo sanitario y psicosocial, espacios
de bienestar comunitario y formacion en
prevencion, priorizando a infancia, personas
mayores, migrantes y mujeres cuidadoras en
municipios especialmente afectados.

Captacion, comunicacion y confianza

La alianza con farmacias, la difusion digital y la co-
laboracién institucional les permitieron recaudar

cerca de un millon de euros en donaciones econo-

micas y en especie. La estrategia se basd en men-
sajes de proximidad, esperanza y accion colectiva.
Farmamundi ha mantenido una comunicacion
constante a través de notas de prensa, noticias y
recursos web, subrayando también la importancia
de donar de forma adecuada, especialmente en el
ambito de medicamentos.

Tres aprendizajes para el sector

La coordinacion temprana con administraciones
y colegios profesionales mejora la eficacia y la
credibilidad.

Es necesario educar en buenas practicas de
solidaridad: no todas las donaciones materiales
son Uutiles.

La experiencia internacional en emergencias
aporta metodologias y criterios valiosos cuando
la crisis es domeéstica.
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Educo

Quiénes son

ONG centrada en la defensa de los derechos de
la infancia, con foco en educacion y proteccion
en contextos de vulnerabilidad y emergencia.

Qué hicieron tras la DANA

Intervino en centros educativos afectados
ofreciendo apoyo educativo, psicosocial y de
ocio socioeducativo para nifios, nifias, familias
y profesorado. Su informe muestra un impacto
duradero en la vida escolar y emocional de

la infancia, con miedo persistente a la lluvia y
percepcion de falta de preparacion ante nuevas
emergencias. Actualmente desarrolla refuerzo
educativo, asesoria juridica en derechos de la
infancia y colonias con apoyo psicoldgico y
arteterapia.

Captacion, comunicacion y confianza

La captacion se centrd en empresas, con

un dossier especifico sobre la situacion y la
respuesta programatica, y una landing para
particulares dirigida a su base social. Ha
mantenido una comunicacion regular con
donantes corporativos y particulares, con
informes de avance y énfasis en transparencia.
Sufrieron el eco de los ataques al sector ONG
en redes, aunque en su caso de forma menos
intensa.

Tres aprendizajes para el sector

La infancia necesita respuestas especificas: la
emergencia educativa y emocional se prolonga
en el tiempo.

La transparencia y la rendicion de cuentas son
fundamentales para sostener la confianza en un
contexto de desinformacion.

La coordinacion entre organizaciones mejora
coherencia de mensajes y calidad de los
programas.
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Oxfam Intermon

Quiénes son

Organizacién centrada en la justicia social

y econdmica, con amplia experiencia en
cooperacion internacional, emergencias vy trabajo
con colectivos en situacion de explotacion y
precariedad.

Que hicieron tras la DANA

Articularon en 72 horas su primera respuesta
humanitaria en Espafia, canalizada a través de
organizaciones locales socias. La intervencion
se orientd a colectivos especialmente expuestos
(trabajadoras del hogar y de los cuidados,
personas trabajadoras del campo, personas
migrantes) con apoyo economico y alimentario,
apoyo psicosocial, asesoria legal, apoyo a
pequenos productores, fondos semilla para
emprendimientos y formacion para la insercion
sociolaboral.

Captacion, comunicacion y confianza

La captacion se centrd en una landing especifi-

ca de la DANA, canales de donacion inmediata
(Bizum, SMS, teléfono gratuito), transferencias
bancariasy la red territorial de tiendas y comités.
Se reforzo el servicio de atencion a personas cola-
boradoras, duplicando interacciones y alcanzando
cerca de 972.000 euros en ayudas directas. La co-
municacion se basd en actualizaciones continuas
de la landing, acuerdos formales con entidades
socias para garantizar trazabilidad y un webinar
especifico para donantes.

Tres aprendizajes para el sector

Combinar respuesta rapida y trabajo con
organizaciones locales refuerza legitimidad y
eficacia.

La informacion clara y actualizada sobre qué se
hace, con quién y con qué recursos es clave para
la confianza.

Un buen dispositivo de atencion a personas
colaboradoras multiplica el impacto en captacion
y fidelizacion.
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Sant Joan de Déu Valencia

Quiénes son

Centro de la Orden Hospitalaria de San Juan

de Dios en Valencia, con experiencia en
acompafamiento social y sanitario a personas en
situacion de vulnerabilidad.

Qué hicieron tras la DANA

Estuvieron presentes desde el primer momento
en los municipios afectados, a través de
equipos que ya vivian y trabajaban en la zona.
Actuaron como punto de entrega de ayuda

en las tres pedanias afectadas de Valencia,
atendiendo a mas de 16.000 personas. Despugs,
la intervencion evoluciond hacia proyectos de
viviendas de transicion para familias que no
pueden afrontar el coste de volver a empezar,
en un contexto de fuerte subida de precios y
escasez de alquileres.

Captacion, comunicacion y confianza

Lanzaron una campafa especifica apoyada en
la proximidad y el reconocimiento de la entidad
en los barrios donde trabaja. No percibieron
desconfianza significativa, en gran parte gracias
a su presencia constante a pie de calle y la
relacion directa con las comunidades. Han
mantenido su linea habitual de transparencia
mediante newsletters, redes sociales, notas de
prensa y coordinacion con el Ayuntamiento, y
han consolidado varias alianzas con empresas
que nacieron como colaboraciones puntuales.

Tres aprendizajes para el sector

Estar presente en el territorio antes de la crisis
genera confianza cuando llega la emergencia.

La intervencion debe partir de la deteccion de
necesidades reales y, a partir de ahi, articular
comunicacion y captacion.

Las alianzas con empresas pueden consolidarse
si se combinan resultados visibles, transparencia
y un relato claro del impacto.
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Manual estratégico para futuras crisis
(en comunicacion y fundraising)

Este anexo traduce los aprendizajes de la DANA recogidos en este dossier en una checklist practica
para la gestion de emergencias.

Esta pensado de forma genérica, para que cada organizacion pueda adaptarlo a su realidad.

Por qué las ONG necesitan un protocolo de emergencias

Las emergencias no empiezan cuando cae la primera gota de lluvia, sino mucho antes: en la capacidad
de las organizaciones para reaccionar con rapidez, coherencia y credibilidad.

Cuando no existe un protocolo especifico de comunicacion y fundraising para emergencias, aparecen
riesgos recurrentes:

« Mensajes improvisados, que cambian de tono o de datos en pocas horas.

+ Retrasos en el lanzamiento de llamamientos de fondos, mientras otros actores ocupan el espacio
informativo.

- Dudas internas sobre quién habla, quién aprueba qué y por qué canal se comunica.

« Incapacidad para responder con rapidez a bulos y narrativas que cuestionan el papel de las ONG.
Contar con un protocolo supone disponer de:

« Principios claros sobre como comunicar y captar fondos en una crisis.
« Procesos definidos para decidir rapido y coordinarse internamente.

« Herramientas preparadas (mensajes, landings, argumentarios) para no empezar de cero en pleno caos.

El objetivo es sencillo: reducir la improvisacion y aumentar la capacidad de las ONG para proteger su
mision, su reputacion y el vinculo con las personas que las apoyan.

Preparacion previa: tener la casa lista antes de la crisis

2.1. Comunicacion y fundraising: preparacion organizativa basica
Antes de cualquier emergencia, la organizacion puede avanzar mucho siresuelve algunas cuestiones internas:

- Definir un equipo de emergencia que incluya, al menos, representantes de programas, comunicacion
y captacion de fondos.

A>E-~F+r Asociacion Espafiola de Fundraising



DOSSIER APRENDIZAJES PARA LAS ENTIDADES NO LUCRATIVAS EN CONTEXTOS DE CRISIS Y DESINFORMACION. >34

- Acordar quién decide el lanzamiento de un llamamiento de emergencia y con qué criterios minimos.

- Establecer un canal interno de coordinacion rapida (grupo especifico, protocolo de llamadas, etc.)
para las primeras horas.

« Determinar cuando tiene sentido activar un llamamiento: tipo de crisis, impacto territorial, capacidad
real de intervencion, alianzas existentes, etc.

El objetivo no es crear estructuras complejas, sino evitar que, en plena crisis, la organizacién esté dis-
cutiendo quién aprueba un tuit o un email a socios.

2.2. Comunicacion

En tiempos de calma se puede dejar mucho camino hecho:

« Elaborar mensajes marco sobre el rol de la organizacion en emergencias: qué hace, qué no hace y
por que.

« Contar con plantillas de comunicados y notas de prensa adaptables a distintos tipos de crisis
(inundaciones, incendios, emergencias sociales, etc.).

« Definir unas guias de tono para redes sociales en crisis: qué se publica, qué se evita, como se responde
a criticas o desinformacion.

- [dentificar y formar a las portavocias en comunicacion de crisis y relacion con medios.

« Preparar un miniargumentario sobre la legitimidad de las ONG para intervenir en emergencias y
gestionar donaciones, Util para medios, socios y ciudadania.

- Comenzar a identificar posibles bulos y ataques informativos previsibles y prever las respuestas.

2.3. Fundraising
La experiencia de la DANA ha mostrado que el tiempo también cuenta en captacion:

« Disponer de pasarelas de donacion versatiles (web, Bizum, transferencia, otros medios) que se puedan
activar con un mensaje de emergencia en pocas horas.

« Tener plantillas de paginas de donacion para emergencias ya disefadas, listas para completarse con
el contenido concreto.

- Contar con segmentaciones basicas en la base social (socios, donantes puntuales, empresas, grandes
donantes, ciudadania general) para adaptar mensajes desde el primer momento.

« Preparar argumentarios breves por tipo de publico: qué se hara con las donaciones, cémo se rendiran
cuentas, qué compromisos asume la organizacion.

« Definir con antelacion el modelo de gestion de fondos en emergencias —fondos especificos o fondo
general— vy preparar una explicacion clara para donantes y ciudadania.
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2.4. Checklist “OFF-CRISIS”: {estamos minimamente preparados?

Lista rapida para revisar en tiempos de calma:
Existe un equipo de emergencia con personas de programas, comunicacion y fundraising.
Hay un protocolo sencillo que indica quién decide el lanzamiento de un llamamiento de emergencia.
Laorganizacion dispone de almenosuncomunicadotipoy unanotade prensatipo paraemergencias.
Se han identificado y formado portavocias para situaciones de crisis.
Las pasarelas de donacion permiten activar una campafa de emergencia sin grandes cambios técnicos.
Hay plantillas de paginas de donacion para emergencias (estructura de contenidos y disefio).
La base de datos permite segmentar, cono minimo, en: socios, donantes, empresas y publico general.

Existe un argumentario interno sobre el rol de la organizacion en emergencias y la gestion de las
donaciones.

Cuantos mas checks reciba esta lista, menos improvisacion habra cuando llegue la proxima emergencia.

Activacion durante la emergencia: primeras horas y primeros dias
3.1. Comunicacion en caliente

En las primeras horas de una crisis el objetivo no es tener el relato perfecto, sino ofrecer informacion
fiable, honesta y coherente con la capacidad real de la organizacion.

Claves:
« Priorizar informacion verificable: qué ha pasado, qué se sabe y qué no se sabe todavia.

« Explicar con claridad qué esta haciendo la organizacion, aunque en ese momento solo esté evaluando
necesidades o coordinandose con otros actores.

« Mantener un tono sobrio, empatico y respetuoso con las personas afectadas, evitando el
sensacionalismo.

« Alinear mensajes entre web, redes, notas de prensa y portavocias para evitar contradicciones.

- Cuidar especialmente titulares, claims y mensajes breves, por su potencial para ser sacados de
contexto o utilizados en narrativas de descrédito.
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3.2. Fundraising en la fase aguda
El llamamiento de fondos debe ser rapido, pero también responsable:
+ Esperar a tener un minimo de claridad sobre qué tipo de ayuda se va a prestar y a quién.

« Evitar promesas que no se pueden garantizar (“llegaremos a todas las familias”) y optar por
formulaciones realistas y honestas.

« Explicar que la intervencion ird mas alla de los primeros dias y puede incluir reconstruccion,
acompafnamiento psicosocial u otras fases posteriores.

« Activar preferentemente canales de respuesta inmediata (Bizum, web, redes) y, en paralelo, trabajar
propuestas especificas para empresas y grandes donantes.

« Conectar el llamamiento con la experiencia previa y la presencia en el territorio o con la trayectoria
en emergencias similares.
3.3. Microprotocolo de desinformacion para ONG

En emergencias como la DANA, la desinformaciony las narrativas anti-ONG ya son un factor estructural.
No se pueden ignorar, pero si gestionar con cuidado:

« Monitorizar de forma sistematica qué se dice en redes y medios digitales sobre la organizacion v,
cuando sea posible, sobre el conjunto de las ONG.

« Valorar el impacto: distinguir entre comentarios aislados y contenidos virales o campafas coordinadas
que si requieren respuesta.

« Responder sin amplificar:
o Priorizar las respuestas en canales propios y en el didlogo con comunidades y donantes.
o Evitar replicar el bulo en titulares o0 mensajes que puedan darle mas difusion.

- Aliarse con verificadores y medios fiables ante bulos claros y dafiinos, aportando datos y evidencias
contrastables.

- Documentar ataques y campanas de desinformacion para analizarlos después y plantear posibles
respuestas sectoriales.
3.4. Checklist “PRIMEROS 7 DiAS”
Se ha decidido activar un llamamiento de emergencia.
Se ha publicado una comunicacion inicial explicando la situacion y el papel de la organizacion.
Se han definido los mensajes principales a comunicar.

Web y redes sociales se han actualizado de forma coherente con la informacion disponible.
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Personas socias y donantes han recibido al menos un mensaje especifico explicando qué esté
sucediendo.

Se ha designado quién ejerce de portavoz ante medios y peticiones de entrevistas.

Se esta realizando una monitorizacion bésica de redes y medios para detectar desinformacion y
narrativas hostiles.

Se estan recopilando datos e historias que serviran después para la rendicion de cuentas y la
comunicacion.

Después del pico de emergencia: agradecimiento, reporting y fidelizacion
Cuando desaparecen los titulares, no desaparecen las consecuencias de la crisis. Es el momento de
cuidar la relacion con quienes han confiado en la organizacion.
41. No desaparecer: mantener el relato vivo

« Explicar que la emergencia no termina con la cobertura mediatica: siguen las necesidades de la fase
de reconstruccion.

« Planificar una serie de hitos comunicativos (por ejemplo, 1 mes, 3 meses, 6 meses, 1ano) para actualizar
sobre el uso de los fondos y el avance de los proyectos.

« Combinar datos agregados con historias concretas que muestren qué significa la recuperacion para
las personas afectadas.

4.2. Reporting y transparencia orientados a las personas donantes

- Presentar las cifras de forma clara y comprensible: cuanto se ha recaudado, en qué grandes lineas se
ha destinado, qué parte sigue comprometida para fases futuras.
- Utilizar formatos variados:

0 emails y newsletters,

0 paginas especificas en la web,

o informes visuales breves,

0 encuentros online o presenciales con base social y empresas.

« Explicar tambieén las dificultades y limites del proyecto: contar lo que no sale perfecto, si se hace con
honestidad, puede reforzar la confianza.
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4.3. Convertir donantes de emergencia en aliadas a medio plazo

« Agradecer de forma diferenciada a las personas que han donado en la emergencia, mostrando el
impacto concreto de su apoyo.

« Ofrecer vias claras de continuidad: hacerse socias, apoyar programas relacionados, participar en
campanas de incidencia o en voluntariado.

« Cuidar el tono: no convertir el primer agradecimiento en un nuevo llamamiento genérico, sino construir
relacion e informacion antes de pedir mas.

«Enelcasode empresasy grandes donantes, explorar alianzas mas estratégicas vinculadas a resiliencia,
adaptacion climatica, lucha contra la pobreza, etc.
4.4. Checklist “DESPUES DEL PICO”
Se ha enviado un agradecimiento especifico a las personas donantes de la emergencia.
Se ha publicado al menos un contenido de rendicion de cuentas (web, redes, informe, etc.).
Hay un plan minimo de hitos comunicativos para los meses siguientes.
Se han identificado perfiles de donantes de emergencia con potencial de continuidad.

Se han diseflado propuestas concretas de continuidad (socio, apoyo a otro programa, participacion
en actividades...).

La organizacion ha comenzado a documentar aprendizajes de la emergencia para mejorar el
protocolo de cara al futuro.
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