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Resumen

En este trabajo de fin de grado se ha analizado la Comunicaciéon de ACNUR
durante la crisis de refugiados sirios en Facebook, a raiz de la muerte de Aylan. Para
llevarlo a cabo se ha realizado un andlisis de contenido, siguiendo los postulados de
Bernard Berelson, de los post publicados del 2 al 30 de septiembre de 2015. Segun
dichos postulados se van a analizar las siguientes unidades: palabra, tema,
personaje, item y espacio/ tiempo. Para establecer unas conclusiones en las que se
sefialan los valores e intenciones de la comunicacién de ACNUR y en las que se

traza unas lineas de una propuesta comunicativa.

Palabras clave: Comunicacion Social, ONGS, ACNUR, Refugiados sirios, Facebook

In this final paper, UNHCR Communication has been analysed during the
Syrian refugee crisis in Facebook, generated from Aylan’s death. In order to do it, a
content analysis has been made, following Bernard Berelson’s steps, among the
published posts from 2 to 30" of September, 2015. Acording to these postulates, the
following unities are going to be analysed: word, topic, character, item and space/
time. To firm the conclusions in which the values and intentions of UNHCR are

pointed, and in which, some lines of a communication proposal are set.
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1. Introduccién:

El presente trabajo se propone abordar el tema “La comunicacion en las
ONG. Aylan, la Comunicacion de ACNUR en Facebook” como ejercicio de fin de
grado. Todo esto viene determinado ya que, desde 2001, millones de personas han
huido de sus paises en guerra, especialmente de aquellos relacionados con el
terrorismo. Afganistan, Nigeria, Irak, Yemen, Pakistan, Libia, Siria o Sudan son
algunos de los lugares de donde parten la mayoria de refugiados. Los refugiados
sirios se convirtieron en 2014 en el grupo mas numeroso a causa de la guerra civil,
que asola el pais desde 2011. El Estado Islamico o Daesh® se encuentra asentado
en este territorio, y es una de las principales razones de la destruccion y devastacion
de Siria. Los bombardeos diarios, la amenaza constante y la desesperanza han
provocado la huida de los supervivientes.

La crisis de refugiados sirios comenzo en 2014 con el éxodo de miles de ellos
a paises vecinos y a Europa. Se trata de la mayor crisis migratoria y humanitaria que
ha presenciado este continente, tras la Segunda Guerra Mundial. Es en este afio,
2016, cuando se rompen todos los récords de numero de personas que huyen de su
pais, llegando a la cifra de 59,5 millones de refugiados en todo el mundo. Dentro de
esta cifra, los refugiados sirios fueron el grupo que mas se desplazo6 con casi cuatro
millones de personas, seguidos de Afganistan y Somalia. (Ver ANEXO A).

Ante tal crisis migratoria, las organizaciones humanitarias no se han hecho
esperar y han enviado ayuda de emergencia, ademas de proveer campamentos
para refugiar a las personas desplazadas.

Sin embargo, no sélo basta con la ayuda fisica y presencial; es necesaria la
colaboracion de la sociedad ante un problema global. Para ello las ONGs tratan de
sensibilizar a la poblacion utilizando entre otras herramientas, la Comunicacion
externa. La comunicacidn es una herramienta imprescindible de las ONGs;
sensibiliza, informa sobre una situacion, forma la opinién de la ciudadania y provoca
un cambio de actitud en el receptor que puede llevar a una accién social. Puede ser

motor de la Historia. También se utiliza para difundir y expresar ideas y valores y

! Diferencia entre Estado Islamico y Daesh: http://www.eldiario.es/internacional/lslamico-Isis-Isil-
Daesh 0 452855464.html



http://www.eldiario.es/internacional/Islamico-Isis-Isil-Daesh_0_452855464.html
http://www.eldiario.es/internacional/Islamico-Isis-Isil-Daesh_0_452855464.html

para dar a conocer una realidad que pueda parecer lejana pero que a la vez esta
muy cerca de todos nosotros.

Sin embargo, los medios siguen asaltdndonos con datos de muertes e
imégenes tragicas, como la del ultimo nifio sirio fotografiado tras los bombardeos de
su ciudad, ya con nombre propio, Omran.?

Es necesaria otra manera de comunicar que nos acerque mas a la realidad de estas
personas, explicando las causas y consecuencias del conflicto y que no se quede
sélo en la “imagen del momento”.

La Agencia de la ONU para los Refugiados (ACNUR) es una de las
organizaciones no lucrativas mas involucrada en el ambito mundial en socorrer y
proporcionar de un futuro a los refugiados. Por ello, se ha centrado el estudio de la
comunicacion de las ONGs en su caso concreto, para conocer mas a fondo la

importancia de esta en la consecucion de los objetivos de la organizacion.

1.1 Justificacion del Trabajo:

Un afo después de la muerte de Aylan Kurdi a orillas del mar Egeo, en
territorio griego, el 2 de septiembre de 2015; y tras ocupar las portadas y los
espacios de prime time de medio mundo, la crisis de refugiados sigue latente. La
Unidon Europea sigue bloqueada y sin dar solucién a una crisis humanitaria sin
precedentes.

Es raro el dia en el que no se lean, oigan 0 vean noticias que relatan las
peligrosas travesias que hacen miles de personas procedentes de paises arabes y
africanos hacia las costas europeas. Se conocen nuevos casos de muertes o
desapariciones
en el mar Mediterraneo en un intento de llegar a nuestro continente.
Desgraciadamente, la llegada de cientos de miles de refugiados huyendo de sus
casas es un tema de vigente actualidad que cada dia ocupa espacios de los medios
de comunicacion. Pero es una noticia a la que nos hemos acostumbrado y

parecemos inmunes a tanto dolor y sufrimiento ajeno.

? La foto del nifio Omran muestra lo gue hay en Siria, de lo que huyen, por lo que vienen:
http://www.eldiario.es/desalambre/Omran-muestra-Siria-huyen-vienen 0 549795514.html
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Sin embargo, en esta crisis de refugiados es necesario destacar la labor de cientos
de Organizaciones No Gubernamentales que trabajan incesantemente para ayudar a
estas personas que lo han apostado todo a una carta, la de Europa.

Personalmente, debo sefalar que sin duda es un tema que me produce una
enorme inquietud y lo considero de gran importancia al haber estado involucrada en
una ONG espafiola, Entreculturas, durante varios anos.

En este trabajo se pretende destacar especialmente la labor de las ONGs
respecto a este problema debido al contacto mas directo con las protagonistas de
estas historias, frente a la ceguera voluntaria de los gobiernos occidentales y a la a
menudo superficialidad de los medios de masas, mas preocupados en la imagen del
momento que en el conflicto en si®.

De este modo se quiere realizar un trabajo donde las ONGs, y en este caso,
ACNUR sea la protagonista, pero enfocado al ambito de la Comunicacion externa,
ya que es necesario conocer el modo de relatar y contar de una forma eficaz, para

poder ayudar también de manera verdaderamente Uutil.

2. Objeto de Estudio:

2.1 Definicion del Objeto de Estudio:

Este trabajo de fin de grado se encuentra dentro del marco de la
Comunicacion Social y pretende conocer en profundidad el modo en que las
Organizaciones No Gubernamentales (ONGs) utilizan la comunicacién para
sensibilizar y difundir un mensaje y una realidad a la sociedad. Mas concretamente,
la labor de la Agencia de la ONU para los Refugiados (ACNUR) en Espania.

Las ONGs centran su cometido en defender los derechos humanos a lo largo
del mundo. Aunque puedan clasificarse segun su ambito de trabajo, se caracterizan
por su independencia gubernamental y por su lucha contra las injusticias y la
colaboracion mutua para crear un mundo mas igualitario y pacifico. Gran parte de
los esfuerzos de las ONGs como ACNUR, Unicef o Save the Children se basan en
informar a la sociedad de los paises desarrollados sobre los temas mas olvidados
por los medios de comunicacién, como la cooperacion internacional y las realidades

paralelas que padecen millones de personas en otros paises menos desarrollados.

3 Aylan, la foto que no sirvi6 de nada http://www.elmundo.es/cultura/2016/08/21/57b88fff22601dfd7d8b4661.html
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Como es el caso de las miles de personas refugiadas procedentes de Siria, que
huyen a paises vecinos y a Europa con motivo de la terrible guerra que se libra en
su pais. El andlisis realizado se enmarca en la crisis siria, ya que segun datos de la
Organizacion Internacional de Migraciones (OIM) se trata del grupo mas numeroso
de refugiados del mundo, con seis millones de exiliados, entre 2011 y 2015.

En cuanto al marco cronolégico del estudio, se ha analizado un marco temporal de
un mes, desde el 2 al 30 de septiembre de 2015. Este plazo tiene como origen el dia
de la muerte del nifio refugiado sirio Aylan, que ocupé todas las portadas de los
medios nacionales e internacionales al dia siguiente. Esta noticia cre6 un gran
impacto en la opinién publica que parecia abrir los o0jos y descubrir como nueva una

realidad ya existente.

Imagen: El cuerpo sin vida de Aylan Kurdi en las orillas de una playa griega.

Fuente:  http://www.abc.es/sociedad/20150904/abci-foto-imagen-aylan-siria-201509032123.html

A partir de esta fecha se pretende analizar la estrategia comunicativa de
ACNUR durante el primer mes de la informacién con mayor impacto en la opinién
publica. Segun la teoria de comunicacion de la agenda-setting, este fue un hecho de
gran relevancia mediatica y tuvo un gran interés informativo. La muerte de Aylan se
puede definir como el momento algido de la crisis de refugiados, en términos
comunicativos.

A partir de este marco cronolégico se va a proceder al analisis del contenido

para establecer la forma de comunicar de ACNUR a raiz de este hecho.


http://www.abc.es/sociedad/20150904/abci-foto-imagen-aylan-siria-201509032123.html

Segun la investigadora Cristina Palacios de Torres (2009, p.1) “la solidaridad no
podria llevarse a cabo sin la comunicacion que nos hace conocer y nos aproxima el

sufrimiento de los demas, hasta sentirlo como propio y familiar”.

2.2 Objetivos:

Entre los objetivos de este Estudio se encuentran:

> Estudiar la forma en que las ONGs espafiolas se comunican con la sociedad
a través de las publicaciones previas en cuanto al tema y establecer la
importancia de la Comunicacion en las ONGs.

> Conocer la estrategia comunicativa de ACNUR, por su labor con los
Refugiados.

> Observar la comunicacion de ACNUR en las redes sociales y en concreto en
Facebook para poder interpretar y concluir resultados.

> Recopilar los datos recogidos de la muestra realizada en el estudio, del 2 al
30 de septiembre de 2015.

> Analizar y valorar las estrategias comunicativas de ACNUR e interpretar su

eficacia.

4. Marco Teorico

Para conocer mas a fondo como utilizan la comunicacion las Organizaciones
No Gubernamentales estudiamos diversas publicaciones de autores especializados
como el socidlogo brasilefio Candido Grzybowski con su obra Las organizaciones no
gubernamentales y los medios de masas: posibilidad de movilizacion (2001),
Comunicaciéon e Imagen en las ONG de Pau Salvador i Peris (2009), La
comunicacion para el desarrollo desde las ONGD (Chaves, 2010) o La gestion de la
comunicacién como elemento generador de transparencia en las organizaciones no
lucrativas (Herranz, 2007), entre muchas otras que han sido importantes para la
realizacion del marco teorico.

Cabe sefalar especialmente las obras de dos autores: Storytelling, la
magquina de fabricar historias y formatear las mentes (Salmon, 2007) y Analisis de

contenido en la investigacion comunicativa (Berelson, 1952). El primero ha servido



para comprobar la narracion de relatos cortos en el ambito de las ONGs, como
Salmon (2007, p. 33) observa:

‘cada vez mas ONG, agencias gubernamentales o grandes empresas
descubren la eficacia del storytelling para propagar sus mensajes”.

Por otro lado, el estudio de la obra de Berelson (1952) se ha utilizado para la

realizacion del andlisis comunicativo de ACNUR.

4.1 La Comunicacion en las Organizaciones No Gubernamentales:

Cada ONG tiene unos objetivos concretos, sea la lucha por el medio ambiente
(Greenpeace), conseguir una educacion para los paises menos desarrollados
(Entreculturas) o la acogida de personas refugiadas (ACNUR) entre muchos otros.
Para llevar a cabo estos objetivos, las ONG necesitan recursos econémicos que
provienen tanto de organismos publicos como privados. Dentro de este ultimo grupo,
las ONGs necesitan a socios y voluntarios que periddicamente aportan donaciones
con el fin de contribuir al desarrollo de proyectos de las organizaciones con los que
se sienten comprometidos.

Estas organizaciones no lucrativas precisan de un elemento que les una a la
sociedad, a voluntarios o socios potenciales y a la poblacion en general. Este
elemento es la Comunicacién, vital en una entidad de ambito social para que las
personas puedan conocer su mision, vision y valores.

Segun el periodista y sociélogo Chaves (2010, p. 3) “la comunicacion es
importante tanto para dar a conocer la labor que realizan como para que esa labor
incida en las sociedades del Norte y en su forma de ver el mundo”. La comunicacion
es por ello, una forma de transportar a la sociedad a una realidad que muchas veces
se niega a ver. Transporta a los campos de refugiados en Siria, Grecia o Alemania,
a las situaciones de pobreza y hambruna de los paises centroafricanos y a las
guerras civiles que se libran cada dia en tantos paises. Gracias a la comunicaciéon se
es consciente de los problemas y conflictos de otros paises, de la grave situacion de
personas que viven en lugares donde los Derechos Humanos no son respetados y

donde la vida vale muy poco. Gracias a ella se puede cambiar la vision y percepcion



gue se tiene del mundo para darse cuenta de que es precisa nuestra ayuda y
colaboracion para hacer de este mundo un lugar en el que vivamos mejor todos.

Es primordial que las ONGs le den a la Comunicacion la importancia que tiene
y cuenten con esta para la consecucién de sus objetivos. “Su uso tiene que formar
parte de la estrategia de la organizacion ya que soélo asi se puede contribuir al

desarrollo y al cambio social”. (Chaves, 2010; p. 4).

4.2 Relevancia de la comunicacioén en las ONG:

La comunicacion en las ONG es de vital importancia y puede ser utilizada
para lograr muchos de los objetivos de estas entidades. Sin embargo, sigue siendo
una asignatura pendiente para la mayoria de organizaciones no lucrativas. Segun
datos de la Coordinadora de ONGs de Espafia (CONGDE) solo 28 organizaciones
de las 88 analizadas tienen un plan de comunicacion, es decir solo un 31% de estas.
(Herranz, 2007). Esto prueba que la comunicacion no es una prioridad para este tipo

de organizaciones, y por lo tanto los recursos destinados a esta seran escasos.

Entre las principales razones por las que las ONG rechazan el uso de la
Comunicacion como herramientas para hacer llegar su mensaje encontramos:

e La gestion de la comunicacion es so6lo un gasto y no una inversion.

e Es caro, se asocia solo con la publicidad.

e Es poco rentable porque es dificil de cuantificar sus resultados.

e Se limita a editar una revista para el trabajador o socios que, en muchos

casos, apenas se lee.

e Precisa de muchos recursos financieros y humanos.

e No es necesaria, ya que todos sabemos comunicar.

(Herranz, 2007).
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Revistas no leidas
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humano y financiero

Caro No rentable

Esquema sobre las falsas ideas relacionadas con la comunicacion. Elaboracion propia a partir de (Herranz, 2007)

Estas ideas preconcebidas son el resultado de que la comunicacién no se
considere importante hoy en dia en las ONGs y que sea un apartado en proceso de
mejora. La mayoria de estudios relacionados con el tema coinciden en la escasa
importancia que las ONG atribuyen a la comunicacion. Y ademas advierten de la
necesidad de esta para llegar a la opinion publica y para conseguir presencia
mediatica. Se tiene la idea de que las ONG no se comunican bien, la poblacion no
conoce su labor ni su diferencia con otras. (Erro, 2002). Esto también puede derivar
en ver a las ONG como algo ajeno a nosotros y sin diferencias entre unas y otras,
metiéndolas a todas “en el mismo saco”.

Pese a todas estas falsas creencias, existe un tipo de comunicacion que va
ganando peso en estas organizaciones. Se trata de la comunicacion digital a traves
de Internet que mediante diversas herramientas como redes sociales, paginas web y
diversos contenidos multimedia llegan a otros tipos de publicos a los que antes no
llegaban, como veremos mas adelante.

En resumen, existe un sector dentro de algunas ONG que opina que la
comunicacion es algo secundario e ineficaz y esto lleva a la escasa utilizacion de las
herramientas comunicativas por parte de estas entidades, que es mucho menor. En
los udltimos afios y gracias al auge de las nuevas tecnologias, las entidades no
lucrativas han visto un medio no explorado por el que conseguir engagement en la
sociedad y donde la divulgacion de su mision, valores y proyectos se puede hacer

de una manera mas simple y con un alcance mucho mayor.
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4.3 Objetivos de la Comunicacion en las ONGS:

Segun la Coordinadora de Organizaciones No Gubernamentales para el
Desarrollo Espafiolas (CONGDE, 2012) las ONG utilizan la Comunicacion con
diversos objetivos*:

e Sensibilizar y educar para el desarrollo
« Dar a conocer la labor de la organizacién, ideario y actividades
e Recaudar fondos para la asistencia a las victimas y la reconstruccion de

lugares afectados en caso de emergencia o crisis humanitaria

Sin embargo son muchos los investigadores y estudiosos que han teorizado
sobre los posibles objetivos de la comunicacién en las ONG. Muchos de ellos
apuestan por una comunicacion que sirva para denunciar, difundir, concienciar,
sensibilizar, educar, informar o presionar. (Chaves, 2010). La sensibilizacion de la
opinion publica es un elemento clave en el que convergen muchos tedéricos; provocar
empatia entre dos realidades distintas, la nuestra y la de las personas que en este
mismo momento sufren algun tipo de injusticia. Sélo con la sensibilizacion de la
poblacién se lograra un cambio de actitud y la accion solidaria.

Se requiere un tipo de comunicacion que provoque la accion social, un cambio de
mentalidad para mejorar la situacién de personas en condiciones de miseria.

No hay que obviar el hecho de que las ONG precisan de fondos para llevar a
cabo todos sus proyectos ya sean nacionales o internacionales por lo que parte de
las estrategias de comunicacion también irdn encaminadas a la recaudacion
monetaria a través de campafas de publicidad o comunicacién. Como explica el
autor de Comunicacion e Imagen de las ONG, Pau Salvador i Peris, (2004, p. 4) “la
comunicacion sirve para captar y fidelizar donantes, captar y fidelizar voluntarios y
llevar a cabo campafias de sensibilizaciéon y formacién”.

En definitiva, las ONG necesitan la comunicacion para difundir sus ideales y
valores, contar historias de personas que estan sufriendo algun tipo de injusticia,
crear una conciencia social y fidelizar voluntarios y socios ademas de la recaudacion
de fondos. (Ver ANEXO B: Objetivos de la comunicacion en una ONGD).

Son multiples los usos y beneficios de la comunicacion en este tipo de

organizaciones pero sin embargo sigue siendo un recurso poco explorado por las

* Ver Coordinadora de las ONG Espafiolas (CONGDE), Cadigo de Conducta: http://coordinadoraongd.org/
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ONG. Ante este hecho Vidal (2004, p.322) afirma que “las empresas comunican para
existir, pero las Organizaciones No Lucrativas (ONL) existen para comunicatr,
encuentran su razén de ser en la transmision a la sociedad de determinados

valores”.

4.4 El Departamento de Comunicacién y Prensa (DCYP):

Dentro de la comunicacibn externa de las organizaciones se pueden
encontrar distintos aspectos a tratar como el Departamento de Comunicacién y
Prensa (DCYP), la relacién de las ONG con los medios de comunicacién y la
utilizacion de las nuevas tecnologias entre otras. En este trabajo nos vamos a
centrar en el estudio de estos tres elementos.

Segun datos del profesor de Psicologia José Lopez Rey (2006) en su estudio
sobre las ONG, el 77% de las ONGD contaban con el DCYP frente a un 23% que
no. Durante los inicios de las ONG en Espafia se trataba de un departamento poco
usual en las organizaciones y sin un plan u objetivos claros. Se formaba a través de
diversos voluntarios de la propia organizacion que tuviesen interés en la
comunicacion y ellos se encargaban de una manera amateur de difundir y divulgar la
entidad. Sin embargo, con el boom de las ONG espafiolas en los 90° estos
departamentos ganaron mas relevancia. Las organizaciones decidieron
profesionalizar el &mbito de la comunicacién y comienzan a dirigirlo profesionales en
comunicacion ademas de otros voluntarios de la organizacion.

Las ONG empiezan a darse cuenta que una buena estrategia comunicativa es
fundamental para fidelizar socios y voluntarios, captar fondos y divulgar ideas y
mensajes a la poblacién. La socidloga estadounidense Joanne Edgar (2001) afirma
gue hay una relacidbn directa entre la inversion realizada en gestionar la
comunicacion y la efectividad de los objetivos de algunos programas.

La Coordinadora de ONG del desarrollo en Espafia sefiala que gracias a los
Departamentos de Comunicacién y Prensa se consigue aumentar la presencia
mediatica en periodicos, radios, television, etc. Y por lo tanto los proyectos a
desarrollar, las situaciones de injusticia y miseria llegaran a muchas mas personas y

a diferentes target.

>A partir de 1994 y 1995 se produce el boom de las ONG debido a las sucesivas crisis en Ruanda, Somalia, Bosnia y la
campafia por el 0,7%. (Salvador i Peris, 2004)
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También afiade que la comunicacion debe hacer de las personas sus protagonistas
y no la ONG en si. Lo que importan son las personas por las que trabajan, no la
entidad ya que no tiene caracter recaudatorio pues no buscan beneficios como
cualquier otra empresa.

Con los DCYP se consigue otro fin muy importante que es la creacion y difusion de
la imagen de la ONG. A través de la comunicacion que este realiza se transmiten los
valores y el objetivo por el que trabajan, por lo que es muy importante que este sea
fiel a la realidad y que consiga conectar con el receptor. Si la organizacion no causa
empatia o genera confianza en el receptor no conseguira socios, voluntarios o
donantes ni tampoco que sus mensajes sean escuchados. De esta imagen depende
en gran medida la captacion de recursos, tanto econémicos como humanos, y por

tanto la legitimidad de la accion de las ONGD. (Lopez Rey, 2004).

4.5 Los medios de comunicacion y las ONGs:

Los medios de comunicacion se encargan de transmitir informaciones de
interés publico a la sociedad. Entre sus posibles objetivos se encuentran el de
formar la opinidn puablica, persuadir, orientar y entretener.

La relacion con los medios de comunicacion es uno de los elementos clave de
la comunicacion en las ONGs. La aparicion de noticias, datos e imagenes en los
medios masivos es necesaria para que la sociedad se entere de las situaciones que
denuncian o defienden las organizaciones y comprenda el trabajo de las ONGs.
Palacios de Torres (2009) concluye que las organizaciones humanitarias podrian
hacer muy poco sin los medios de comunicacion para concienciar a la opinion
publica.

El fin que persiguen las ONGs con el uso de los medios de comunicacion es
el de influir en la opinién publica para asi ser herramientas de transformacion social.
Las ONGs son conscientes de que necesitan relacionarse con los medios y pueden
llegar a adaptarse en exceso a los intereses de los medios en vez de a los de la
organizacion.

Con esto nos referimos a la profusion de imagenes de miseria, horror y
pobreza a las que estamos acostumbrados para hablar de un conflicto o problema.
Parece que los medios se centran mas en la “imagen del momento” que en las

causas y consecuencias de esta situacion. Siempre se han publicado mas noticias
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de desgracias y tragedias y al final se relaciona ONG con los términos catéstrofe,

emergencia humanitaria, desastre y fatalidad sin ahondar en la gravedad del asunto.

Imagen: Un hombre socorre a un nifio gravemente herido durante la Guerra civil Siria.

Fuente: Periddico El Mundo http://www.elmundo.cr/observatorio-mas-de-320-000-muertos-en-la-guerra-en-siria/

La guerra civil siria esta dejando cientos de miles de muertos en las calles que

son recogidos por la poblacion y las organizaciones que prestan su ayuda
humanitaria en el lugar. Dia a dia llegan a nuestros ojos miles de fotos de este
drama humano que parece no tener fin. Los fotografos mandan sus carretes a los
medios donde mas tarde seran difundidas de agencias a periodicos, televisiones y
radios. Debido a la gran profusién de imagenes tragicas como esta cada vez nos
hacemos mas insensibles y frios ante esta situacion y el mensaje de socorro y ayuda
gue en verdad nos mandan queda en el aire sin apenas respuesta.

Sin embargo, son muchas las posibilidades que ofrecen los medios para
llevar a cabo los propésitos de las ONG, a la vez que aspectos negativos. A
continuacion se muestra la tabla que se ha elaborado para este trabajo, con algunos
de los principales aspectos, positivos y negativos, de los medios de comunicacion en

cuanto a la difusion de mensajes a la sociedad.
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ASPECTOS POSITIVOS

ASPECTOS NEGATIVOS

Inmediatez de la difusiéon

Contenido de escasa calidad, banal

Despierta interés y curiosidad

Seduce a través de emociones y

sensaciones, no reflexion

Da informacién sobre personas y

entornos alejados

Grandes intereses ideologicos y

econémicos

Fomenta el pensamiento critico

Promueve actitud pasiva, no

comprometida

Instrumento de socializacion

Transmiten una ideologia, pueden alienar

Proporciona temas de debate

Informacion parcial e incompleta

Vehiculan mensajes informativos

variados

Cautivan irracionalmente

Informaciones multiculturales

Uniforman, pueden destruir valores

culturales

Elaboracién propia a partir de los datos de Palacios de Torre (2009).

Los medios de comunicaciéon van a trabajar con las ONG pero su atencion se
vera centrada en lo relacionado a los aspectos de cooperacion mas emotivos y que
despierten sensaciones y compasion en el receptor, sea espectador, oyente o lector.
Por eso las informaciones relacionadas con los desastres naturales, guerras civiles,
catastrofes o los conflictos armados son la parte mas visible de las organizaciones
no lucrativas en los medios.

No se van a expresar los objetivos y proyectos de la ONG, ni tampoco se va a hacer
una diferencia entre una y otra, aunque sean de ambitos totalmente distintos. Para
los medios sélo son las ONG, en conjunto. Esto se traduce en el desconocimiento de
la poblacion de las organizaciones no lucrativas y en su homogeneizacion. Si solo se
viera, escuchara o leyera informacion sobre las ONG en los medios seguramente

tendriamos la sensacion de que son entidades que solo aparecen en las catastrofes
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ayudando a los afectados y que tienen un propdsito recaudatorio para estas
acciones humanitarias.

Por otro lado para la coordinadora de ONGS de Espafia (CONGDE), la
comunicacion es un instrumento de sensibilizacion y educacion para el desarrollo. Y
afiade el periodista y socidlogo, José Ignacio Chaves, que la comunicacion para el
desarrollo debe ser y servir para la accion social, para el cambio. (Chaves, 2010). De
forma que cambie la realidad social y econémica de las personas que viven en
situacion de pobreza.

Pero, ¢los medios estan interesados en lo que las ONG puedan contarles? Es
la pregunta que muchas veces se han hecho estas entidades y que respondemos
con el dato de que, al menos el 77% de periodistas encuestados por la CONGDE
afirmo tenerlo. Dentro de este dato, el medio que mayor interés muestra son las
agencias informativas con un 80%, mientras que la televisidn se queda en un 55%.
(Ver ANEXO C).

Sin embargo, este interés no es el mismo para todas las ONGs ya que como
la mayoria de periodistas afirma, su credibilidad importa y las organizaciones mas
grandes y con mayor relevancia seran fuente de noticias mientras que las mas
pequeias no tanto.

Otra cuestion relevante es qué tipo de informacién proporcionan los medios
sobre estas organizaciones. Segun la CONGDE predomina la emergencia y accion
humanitaria con casi un 80% seguida de las historias humanas con un 51%. Y
apenas se abordan las cuestiones politicas.

En cuanto a las causas por las que los medios no dedican mas espacios a temas
de solidaridad y cooperacion encontramos:

o Falta de espacio

o Falta de tiempo

o Falta de periodistas especializados

e Se trata de una informacioén poco valorada por la Direccion

Una de estas causas es la carencia de periodistas especializados, aunque el
53% de los medios dice contar ya con personas profesionales y especializadas en
estos temas. Dato que las ONG pone en duda ya que muchas veces a la hora de
enviar la informacion a los medios no saben a quién remitirla y desconocen a las

personas especializadas en estos temas.
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Ademas de las ya enunciadas se puede afadir la ausencia de interés, la falta de
sensibilidad y formacion de los profesionales de los medios sobre estos temas.
(CONGDE, 2007). Todas estas razones tienen como resultado el espacio minimo
gue dedican los medios a la Cooperacion. Y cuando le conceden espacio es para
noticias-espectaculo en las que el morbo y la crudeza en el tratamiento de la
informacion queda patente.

La relacion de los medios con las ONG deberia derivarse a una comunicacion
horizontal entre las dos partes, en las que las ONG sean escuchadas por los medios
y los medios obtengan la informacién que precisen.

El interés de los medios es alto segun los periodistas encuestados pero este
interés deberia relacionarse con las causas y consecuencias de las situaciones
tragicas que se narran y no solo con el sensacionalismo del momento. Solo asi se
conseguird una comunicacion para el desarrollo, objetivo primordial de toda ONG.
Con la influencia de los medios en la opinidn publica se puede conseguir grandes
cambios en la sociedad, en la mentalidad de la gente y en la forma de ver el mundo.
Se debe trabajar por una comunicacion mas comprometida con la gente, con las
historias de personas que estan sufriendo situaciones complicadas de las que no

pueden salir a menos que despertemos y pongamos de nuestra parte.

4.6 La comunicacion digital en las ONGs:

Sin duda es, el medio digital, uno de los motores comunicativos de las ONGs
hoy en dia, que ven cdmo a través de las redes sociales pueden llegar a todo tipo de
publicos, incluso a aquellos a los que antes no llegaban por otras vias, como pueden
ser los jovenes.

Mediante la red, voluntarios y socios pertenecientes a una ONG pueden
interactuar y comunicarse con otros que desconocen su labor de una forma rapida y
sencilla. De esta manera se fomenta el sentimiento de pertenencia a un proyecto
comun ya que la comunicacion se realiza de un modo mas interactiva y dindmica. El
internauta puede participar y gestionar contenidos, lo que garantiza transparencia,
credibilidad y confianza. (Soria, 2011).

Dentro de la comunicacion digital de las ONGs hay que destacar la
importancia de tres elementos: la pagina web, las redes sociales y el blog. Estos se

pueden encontrar en la mayoria de las entidades, aunque el uso de unos u otros sea
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distinto. Existen paginas web de ONGs que son claro ejemplo a seguir por su buena
realizacion como pueda ser el caso de Intermén Oxfam, que utiliza contenidos muy
atractivos visualmente que llaman la atencion del receptor e invitan a conocer mas.
La pagina web suele denominarse por el nombre de la organizacion y el
100% de las ONGs cuentan con una®. La web va a servir para difundir y compartir
contenidos, ofrecer contacto directo con la organizacién y recaudar fondos, ya sea
para una campafia concreta o para la labor de la ONG en general. En todas las
webs hay un espacio para animar a hacerse voluntario, para convertirse en socio de

la organizacion y para conocerla y saber méas de ella’.

Los refugiados luchan por
sobrevivir a este crudo invierno

DONE AHORAW

Fuente: Web EACNUR https://www.eacnur.org/

Ademas de la relacion directa con voluntarios, socios y miembros potenciales
de la ONG, Internet también favorece la relacion de la organizacion con los medios.
A través de las salas de prensa virtuales o press room las ONG pueden compartir de
una manera mas directa contenidos multimedia como audio, videos o infografias

ademas de ofrecer una relacion mas interactiva y rapida.

6 Segun un estudio publicado en 2011 donde se analizan mas de 25 ONGs espafiolas. (Martin, 2011)
7 http://www.eacnur.org/protegemos-los-refugiados
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Estas forman parte de una seccion de la web de la organizacion y hoy en dia

se encuentran en la casi totalidad de webs de ONGs espafiolas.

El Comité espafiol de ACNUR presenta el Testamento solidario g'“ﬂiﬂ LT
01/Septiembre/2016 epartamento de

Comunicacion

Deja lo mejor de ti a los refugiados es &l lema empleado en la nueva campafia acelomo@eacnur.org

91 369 06 70
Mas de 40.000 personas han emprendido este verano un viaje sin retorno

30iAgosto/2016

Al firmas para pedir un futuro digno para los 65,3 millones de personas forzadas a huir de sus hogares |
El proyecto “El poder de la luz” de IKEA y ACNUR mejora las condiciones de vida Suscribete a nuestro

y seguridad de los refugiados newsletter

2015

dos con la venta de articulos LED en |as tiendas IKEA entre el 28 de noviembre y el 19 de diciembre Todos los campos son
obligatorios.

La desnutricion afecta a mas de 200.000 nifios refugiados

MNombre *
18/Octubres201 |

Imagen: Extracto de la Sala de Prensa virtual de ACNUR. Fuente: https://www.eacnur.org/press-room

Las redes sociales pueden considerarse como el mayor boom de las ONGs
en cuanto a su comunicacion. Ya que con ellas se consigue una comunicacion
barata, eficaz, directa y con respuesta. Las grandes redes sociales que utilizan las
ONGs son Facebook, Twitter y Youtube, siendo la primera la que mas ONGs
utilizan. (Almansa, 2011). Se trata de perfiles publicos de la organizacion donde se
difunden todos sus contenidos con una periodicidad mucho mayor que en la pagina
web y con respuesta por parte del internauta.

El uso del blog, sin embargo, es menos frecuente en las ONGs y suelen ser paginas
llevadas por sus dirigentes por socios y voluntarios que cuelgan toda la informacion
relacionada con la entidad. Los blogs fomentan la participacion ciudadana, ya que se
puede comentar la publicacidn pero esta en desuso debido al potente impulso de las
redes sociales como Facebook, Twitter, Youtube, o Flickr, que se han impuesto a los
blogs.

La comunicacion digital es un mundo a medio explorar por las ONGs que esta dando
muy buenos resultados y cada vez es mayor la presencia de las organizaciones en
las redes sociales y por tanto en nuestro dia a dia. El hecho de tener un perfil
publico donde la ciudadania puede ver, leer, oir y comentar las publicaciones de las
ONGs aporta credibilidad y transparencia a estas, que a su vez fomentara el
compromiso de las personas con estas organizaciones.

Las entidades no gubernamentales son conscientes de que cuando el internauta
puede participar en los contenidos, se garantiza transparencia, credibilidad y

confianza. (Soria, 2011).
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4. Metodologia

El andlisis realizado se puede enmarcar dentro del ambito de la comunicacion
corporativa y principalmente, de la comunicacion institucional. Se va a enfocar como
un estudio de la comunicacion externa especializado en la comunicacion a través de
Internet y de las redes sociales. ACNUR hace uso de las nuevas tecnologias y
cuenta con péagina web, blog, redes sociales (Facebook, Twitter, Youtube y Flickr),
opcion de inscribirse a la Newsletter y otros informes y publicaciones en formato
digital. Se trata de una ONG muy presente en las redes sociales, en las que su
aparicion es activa y diaria.

Este trabajo va a describir y medir a través de un andlisis cuantitativo de
contenido los mensajes elaborados y difundidos por ACNUR en una de sus redes de
referencia, Facebook.

A partir de los postulados del socidlogo y comunicologo estadounidense
Bernard Berelson (1952), se va a proceder a realizar un analisis cuantitativo
teniendo en cuenta sus cinco unidades:

e La palabra

e Eltema

e El personaje

e Elitem

e Las medidas de espacio/ tiempo.

El analisis de contenido es “una técnica de investigacién para la descripcidon
objetiva, sistematica y cuantitativa del contenido manifiesto de las comunicaciones,
gue tiene como primer objetivo interpretarlas”. (Berelson, 1952; p. 17).

El estudio de la comunicacion externa de ACNUR se ha realizado mediante el
siguiente proceso:

1. Se decidio estudiar el uso y la forma de comunicarse de la ONG a través de
Facebook.

2. Se seleccion6 la muestra. Primero se fijé un marco temporal y conceptual. El
marco conceptual es la crisis de refugiados siria, y mas concretamente el
detonante es la aparicién del cadaver del nifio refugiado sirio Aylan, en costas
europeas. La muestra consta de treinta y cinco post, recogidos del mes de

septiembre de 2015 en la red social Facebook de ACNUR. Esta elaborada
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con las publicaciones extraidas de una forma literal en su totalidad. En un
principio en el estudio se queria analizar la comunicacion de la ONG a través
de la red mas utilizada, Twitter. No pudo realizarse ya que los mensajes en
dicha red se borran autométicamente al cabo de un tiempo determinado. De
este modo se eligié Facebook ya que es la segunda con mas seguidores, con
mas de 60.000. La muestra estd en ANEXOS: (Ver ANEXO D).

Se realizd6 un vaciado de la red social Facebook de ACNUR:

https://www.facebook.com/eacnur, con la recogida de todos los contenidos y

posts de la ONG durante todos los dias de ese mes.

Posteriormente se elaboraron tablas y graficas de los siguientes aspectos:
o Palabras
e Temas
o Personajes

e Unidades de espacio-tiempo

Se analizaron los datos resultantes.

6. Y a partir de este analisis, se hizo una valoracion e interpretacion en los que

se observaron sus debilidades y fortalezas comunicativas, la eficacia de sus
mensajes y por ultimo se redactaron las conclusiones del estudio.

. Ademas hay que afadir la elaboracion de una propuesta de comunicacion
ante las conclusiones obtenidas para conseguir una comunicacion mas eficaz

y potente, que llegue al receptor y consiga el efecto esperado en él.
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5. Estudio de Caso: Aylan, la Comunicacion de ACNUR en
Facebook

5.1 La labor de ACNUR:

“Es la mayor crisis humanitaria a la que se ha afrentado ACNUR” asi es como
describen desde la organizacion la crisis de refugiados sirios. La Agencia de la ONU
para los Refugiados (ACNUR) fue fundada al final de la Segunda Guerra Mundial
para ayudar a los miles de desplazados europeos por la guerra.

A partir de entonces la organizacion ha ayudado en decenas de conflictos
europeos, africanos, asiaticos, latinos y del medio Oriente®. A finales de 2015
ayudaba a 12,8 millones de refugiados, de los cuales actualmente seis son sirios. El
conflicto sirio es la razén por la que el nimero de refugiados se haya disparado de
un afio para otro.

ACNUR ofrece asistencia en los lugares donde ha sido invitada a dar apoyo
para proteger, recibir y asistir a los refugiados. Pero el objetivo final de la agencia es
“apoyar a los gobiernos para encontrar soluciones duraderas que permitan que los
millones de refugiados reconstruyan su vida en condiciones de dignidad y
seguridad”. Las soluciones duraderas a las que se refiere son legales, econémicas,
politicas y civiles para que la persona refugiada pueda contar con los mismos
derechos que cualquier otra persona.

ACNUR también se encarga de recaudar fondos para estos proyectos, a
través de socios y donaciones. Otra labor importante es la de sensibilizar en cuanto
al drama de los refugiados y lo que se puede hacer para ayudar. Es aqui donde
interviene la comunicacion que informa, persuade, transmite y forma sobre la
realidad de millones de personas cada vez mas cerca de nosotros.

La comunicacion la realizan a través del Departamento de Comunicacion y
Prensa (DCYP) que se encarga de elaborar notas de prensa, informes vy
publicaciones y mantienen una relacién con los medios de comunicacion. Los

medios de comunicacion se encargaran de dar a conocer todas las informaciones

8 En 1954 y en 1981 ACNUR gan6 el Premio Nobel de la Paz por su trabajo ayudando a los refugiados de todo
el mundo http://www.acnur.org/el-acnur/historia-del-acnur/
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relevantes a la cuestion y la comunicacion web servira para poner en contacto a las
personas de una forma més directa e interactiva.

La mayoria de refugiados que llega a las costas europeas necesitan
asistencia médica, cobijo, alimentos y agua, ademas de informacién. ACNUR
colabora en los campos de refugiados con servicios de interpretacion, informacion
juridica y ayuda béasica humanitaria. ACNUR colabora en campos de refugiados de
Grecia, Serbia, Macedonia, etc. Aporta suministros de comida, mantas, ropa, tiendas
de campainia, colchonetas y pabellones temporales. (Ver ANEXO E).

5.2 La crisis de refugiados sirios:

La crisis de refugiados siria comenz6 en 2011 a raiz de la guerra civil que
tuvo su inicio durante ese afio por todo el pais. Casi once millones de sirios han
huido de sus hogares durante los seis afios que ha durado -por el momento- la
guerra. No ha habido un detonante especifico que cause la huida de todas estas
personas, aparte de un conflicto armado con altos niveles de violencia y crueldad
gue, de momento, no tiene fecha de caducidad.

Los sirios no viajan solos, suelen llevar a su familia con ellos en busca de un
futuro, ni mejor ni peor, simplemente futuro. EI éxodo masivo se realiza
mayoritariamente por tierra hasta Turquia donde pagan una gran parte de sus
ahorros por tener un hueco en las grandes barcas que atraviesan el mar
Mediterraneo. Los duefios de estas lanchas se aprovechan de la desgracia ajena y
pueden llegar a pedir mas de mil euros por el viaje de Turquia a ltalia®. Un viaje que
ni siquiera te asegura llegar al otro lado, ya que muchos de ellos perecen en el mar.
Segun la Organizacion Internacional de Migrantes (OIM) mas de tres mil personas
murieron en el intento de atisbar las costas europeas en 2016, (Ver ANEXO F).

Se debe a las escasas condiciones de seguridad con las que viajan, las
pobres embarcaciones y el peligroso trayecto de una costa a otra en tan duras
condiciones. Cada barca contiene por lo menos el doble de personas aconsejadas,
creando situaciones de sobrecarga y a esto se aflade que muchas de estas

personas apenas saben nadar y, en caso de naufragio, mueren ahogadas.

° Las mafias egipcias y turcas pueden llegar a embolsarse 60.000 euros por una lancha repleta de
ersonas http://internacional.elpais.com/internacional/2015/08/12/actualidad/1439391445 534923.html
% Dato del Gltimo informe de la OIM, el 28 de agosto de 2016 https://www.iom.int/es/news/se-contabilizan-
272070-llegadas-y-3165-muertes-de-migrantes-en-el-mediterraneo
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Sin embargo, estos datos no son totalmente exactos como critica la
Organizacion Internacional de Migrantes (OIM) en dicho informe “Llegadas vy
muertes de migrantes en el Mediterraneo: ; Qué nos dicen realmente los datos?”. En
el informe explican que el numero de victimas es incierto ya que no hay listas de
pasajeros en las barcas de migrantes, ni apenas documentos de identidad para
identificar a las personas que fallecen, ademas de la complejidad de rastrear a
migrantes que realizan viajes a través de diversos paises. (Laczko, Singleton, Brian
y Rango, 2016).

Los afortunados que llegan a las costas de Italia y Grecia no terminan ahi su
viaje, ya que un millbn de sirios han pedido asilo a distintos paises europeos. En
primer lugar se sitia Alemania, que cuenta con mas de 300.000 solicitudes, seguida
de Suecia, con cien mil. Por el momento, solo 150.000 refugiados sirios han
conseguido asilo en suelo europeo, de los cuales el 85% van a Alemania. (Ver
ANEXO G).

El resto, al llegar a suelo europeo son dirigidos a los campos de refugiados
mas cercanos. Aqui se quedan durante afos, esperando a que su solicitud de asilo
guede registrada. Las condiciones de los campamentos de refugiados distan mucho
de ser las mejores y hay grandes diferencias entre unos y otros. En el campo de
Zaatari (Jordania), el segundo mas poblado del mundo, se necesitan permisos para
poder entrar y salir, la comida es repartida cada quince dias, el agua escasea v,
desde este enclave, se pueden escuchar los bombardeos sobre lo que antes eran
sus casas. (Ver ANEXO H).

Un refugiado, segun la Real Academia Espanola (RAE) es “una persona que,
a consecuencia de guerras, revoluciones o persecuciones politicas se ve obligada a
buscar refugio fuera de su pais”*'. En el caso de los refugiados sirios, es a causa de
la guerra civil que ha destruido fisica y psicolégicamente el pais y a las personas que
en él vivian. Es considerada como la mayor catastrofe humanitaria en Oriente
Préximo desde el conflicto armenio, que se ha cobrado la vida de mas de 330.000
personas*?. Una guerra marcada por el terrorismo de Daesh que amenaza y aniquila

cada dia cientos de casas, pueblos y ciudades sirias a su paso. Ademas de otros

" http://dle.rae.es/?id=VfqUsp8
12 Segtin datos del Observatorio Sirio de los Derechos Humanos
http://www.politicaexterior.com/articulos/economia-exterior/la-triple-dimension-del-conflicto-sirio/
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combatientes como el Frente Popular, las Fuerzas de Defensa Nacional y el ejército
kurdo, entre otros.

Pese a la durisima situacion de desolacion de miles de personas sirias, la
mayoria de paises occidentales han negado su ayuda a los refugiados,
abandonandolos a su suerte.

Mas tarde llegd el polémico acuerdo entre Turquia y la Unidn Europea, el 18
de marzo de 2016, en el que se acuerda que todos los refugiados arribados de
forma ilegal seran detenidos a su llegada y devueltos a Turquia®®.

De esta manera la Unién Europea da la espalda a cientos de miles de personas que
huyen del horror de la guerra.

En toda Europa se ha ido extendiendo un sentimiento antinmigrante y
antimusulman que va ganando influencia, especialmente tras los atentados de Paris,
Bruselas y Niza entre 2015 y 2016; y paises como Hungria, Eslovaquia o Noruega
ya han expresado su claro rechazo a la entrada de refugiados en sus fronteras.
(Byman y Speakman, 2016).

Queda clara entonces la necesidad de ONGs como ACNUR y muchas otras
gue centran su labor en ayudar a todas estas personas que estan siendo ignoradas
y rechazadas por los gobiernos. Las ONGs tratan de hacer ver lo que no sabemos o
lo que creemos saber por medios de comunicacion y personas ajenas al conflicto.
Su objetivo es sensibilizar a la ciudadania y fomentar la cooperacion entre los paises

para llegar a una solucion.

5.3 La comunicacion digital de ACNUR en la crisis de refugiados

SIF10S:

La comunicacion digital de ACNUR esta formada por la comunicacion en la
pagina web, las redes sociales y el blog de la entidad. Las nuevas tecnologias son
utilizadas diariamente por la agencia de la ONU, que consigue a partir de estos
elementos una comunicacion accesible desde cualquier punto del mundo y en
cualquier momento, interactiva ya que el usuario puede comunicarse con la ONG,

eficaz y directa. También tenemos que mencionar la existencia del Boletin

13 por cada refugiado devuelto a Turquia, un refugiado sirio sera admitido en la UE
http://internacional.elpais.com/internacional/2016/04/03/actualidad/1459718006 987997.html
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Informativo, que se puede descargar a través de la web y de la Newsletter, a la que
podemos suscribirnos dentro del dominio de la organizacion. (Ver ANEXO I).

En Espafia, la comunicacion de esta organizacion no lucrativa a través de

Internet se lleva a cabo mediante dos paginas web oficiales. En primer lugar se
encuentra la web de ACNUR en Espafia'®, la segunda es la web que se encarga de
recaudar fondos para los proyectos de ACNUR en nuestro pais®®. Las dos difunden y
dan a conocer la labor de la organizacion, aunque la segunda va mas dirigida a
conseguir socios, donantes y voluntarios.
Se ha analizado principalmente la web de ACNUR en Espafia ya que es la que
mayor labor comunicativa realiza. A través de distintas secciones como ¢ Quiénes
somos? o ¢Qué hacemos? tratan de dar a conocer la vision y mision de la
organizacion. Le siguen ¢A quién ayudamos? y ¢Donde trabajamos?, que
especifican la labor y objetivos de la entidad. Y por ultimo dos categorias, Noticias y
Materiales y publicaciones, donde se puede comprobar la presencia de ACNUR en
los medios de comunicacion, las notas de prensa que elaboran, publicaciones,
estadisticas y demas materiales elaborados por la organizacibn como ayuda a
medios y personas que quieran saber mas sobre los proyectos y trabajos de
ACNUR.

La crisis de refugiados sirios, aunque no es el Unico objetivo de ACNUR, si es
el de mayor relevancia hoy en dia. Y por tanto es el tema que mas se ve y se lee en
sus diferentes paginas web, a través de contenidos multimedia como videos donde
se muestra el dia a dia en los campos de refugiados, infografias en las que se
explica la labor de la ONG, imagenes de la situacién dramatica de las personas que
sufren el conflicto, etc. Ademas, cuenta con la seccion Ultimas noticias en la que van
apareciendo por orden temporal las notas de prensa, que se publican diariamente; la
Gltima anuncia el aniversario de la muerte de Aylan, mientras siguen aumentando las

muertes en el Mediterraneo®®.

" Péagina web oficial de ACNUR en Espafia: http://www.acnur.es/

© Péagina web del Comité Espafiol de ACNUR: http://www.eacnur.org/

'8 Noticia en seccion “Ultimas noticias” de la pagina web de ACNUR Espafa sobre las muertes en el
Mediterraneo. http://www.acnur.es/noticias/notas-de-prensa/2614-en-el-1er-aniversario-de-la-muerte-de-aylan-
kurdi-las-muertes-en-el-mediterraneo-siguen-aumentando-
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Las notas de prensa se envian a los medios de comunicacion, y se
proporciona una galeria de fotos y videos y el contacto con los responsables de la
comunicacion en la ONG.

En materiales y publicaciones estan disponibles los informes anuales
“Tendencias globales” que realiza la entidad, con un tema distinto cada afio, que
sera su foco de atencion. El ultimo publicado es el de 2015, titulado “Forzados a
huir” en relacion con los refugiados. No solo informes, sino también publicaciones,
revistas y estadisticas se ofrecen y se pueden descargar en la misma pagina web
gratuitamente y sin necesidad de inscribirse. Se puede destacar entonces la actitud
de ACNUR que aporta informacién mas que suficiente para entender y conocer los
distintos conflictos y objetivos que tiene la organizacion, de una forma creible y
transparente para que asi la ciudadania se pueda ver identificada o llamada a la
accion.

Se destaca ademas un aspecto importante que llama la atencidon sobre
ACNUR. En su web hay un espacio dedicado a la formacion de los periodistas en
cuanto a temas de solidaridad cooperacion.

La agencia de la ONU es consciente de la importancia de los medios de
comunicacion y de que la informacion que transmitan sea verdadera y contrastada,
como ellos mismos dicen: “La terminologia, el enfoque, las fuentes de informacion
contrastadas, sabemos que son elementos clave en el desempefio de vuestro
trabajo y para contribuir a difundir en la sociedad mensajes que calen y ayuden a
cambiar conciencias.” Por ello se facilitan documentos acerca de los refugiados, cual
es el tratamiento y la terminologia adecuada y el codigo ético aplicable, entre otras
cosas.!” Ademas, se crean talleres de comunicacion, con el fin de mejorar la relacién
entre medios de comunicacion y ONGs.

Asimismo, la web consta de una sala de prensa virtual; espacio que se
encuentra dentro de la pagina de ACNUR y lo dirige el Departamento de
Comunicacion y Prensa. Comenzé su actividad en septiembre de 2012 y la dltima
publicacién es del pasado 1 de septiembre de 2016. Se trata de una recopilacion de
notas de prensa y cuenta ademas con una galeria de fotos y videos disponibles para
la utilizacion de los medios. El objetivo de esta sala de prensa digital es el de servir

como hemeroteca en la que se informa acerca de nuevos proyectos o campaiias,

o Folleto “Los medios de comunicacion y las personas refugiadas”
http://www.acnur.es/PDF/folletomedios2014 final 241014 20141112113618.pdf
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promociona eventos solidarios, sefala conflictos sin resolver, anuncia acuerdos y
colaboraciones y hace peticiones de colaboracién con la ONG.

Hay dos blogs oficiales relacionados con la organizacion. Uno dentro de la
pagina web de ACNUR en Espafia y el segundo, en la web del Comité espafiol de
ACNUR, que se encarga de la recaudacion de fondos para la organizacion.

El primero, Blog refugiados y desplazados®® es el nombre del blog de ACNUR
Espafia. Comenzo su actividad en 2010 y en la actualidad se encuentra en desuso.
La ultima entrada registrada es de noviembre de 2015; las entradas se realizaban
mensualmente pero de una forma algo irregular ya que podia haber meses con
cuatro entradas y otros con tan so6lo una. Este ha sido sustituido por el segundo,
Blog Refugiados®®, esta actualizado y cuenta con distintas secciones como “Vida de
los refugiados” donde de una manera mas personal se cuentan historias poniendo

nombre y apellido a los refugiados. (Ver anexo J).

5.3.1 Redes sociales:

Se puede acceder a las redes sociales de ACNUR a través de la pagina web,
en la que se invita a visitar los perfiles de la entidad, o mediante las propias redes.
Se trata de una ONG muy presente en la esfera digital y ha hecho de las redes sus
mayores aliados. Cuentan con Facebook, Twitter, Youtube (las principales) y
también en otras mas especializadas como Flickr (contenido fotogréafico) y Google+.

La red social Twitter es la que mas seguidores tiene con 159.000; seguida de
Facebook con mas de 60.000 y muy por detras quedan Flickr, Youtube y Google+,
siguiendo ese orden. (Ver anexo J).

La comunicacion por redes sociales es realizada principalmente a través de
las dos redes principales, Twitter y Facebook. Ambas redes tienen en comudn la
interactividad, es decir, en cada post o tweet que suban a la red, miles de personas
pueden comentar, opinar y compartir sobre el contenido de este. Ya no es una
comunicacion unilateral como pueda ser la de las notas de prensa o medios de
comunicacion sino bilateral, con las aportaciones de la ciudadania que hacen que
los temas tratados sean fuente de debate, denuncia o critica social. La posibilidad de

una respuesta inmediata a raiz de una publicacion es uno de los elementos

1 Blog Refugiados y desplazados: http://www.acnur.org/noticias/blog/
1 Blog Refugiados: http://www.eacnur.org/blog/
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caracteristicos de las redes sociales. Como explica M® Mar Soria (2011, p. 177) “las

entidades no gubernamentales comienzan a ser conscientes de que darle libertad al

internauta para participar y gestionar contenidos le garantiza transparencia,

credibilidad y confianza, lo que se traduce en resultados positivos a medio plazo”.

Las redes sociales permiten que la comunicacion no se defina simplemente por

los medios de comunicacion o por la pagina web. Consiguen que la informacion

llegue a un publico mucho mas amplio, con diferentes segmentos de edad, siendo

los mas jovenes el target mayoritario. Es inmediata y accesible desde cualquier

lugar, ademas del bajo coste que conlleva.

Facebook: Es la red social elegida para analizar la comunicacion web de
ACNUR en este trabajo de fin de grado. Se trata de la segunda con mas
seguidores, con 61.409, tan s6lo por detras de Twitter, con 159.000. Sin
embargo, Facebook suele ser la red favorita de las ONGs para darse a
conocer, seguida de Twitter y Youtube. Mediante el uso de Facebook se
propagan mensajes de una forma rapida y comoda, y se diferencia de Twitter
en que no tiene limitacién de espacio (144 caracteres). Por lo que los textos
pueden ser mas largos y tratan los temas en mayor profundidad. El perfil de la
organizacion se divide en las siguientes secciones: Inicio, Informacion, Fotos,
Eventos, Videos, Opiniones, Publicaciones y Comunidad. Se publican
contenidos de una forma periddica, como se vera mas adelante en el Analisis
de Resultados. En esta pagina la ONG vuelca todos sus contenidos web, ya
sean videos, fotos o informes anuales en formato digital, que forman las
publicaciones diarias, acompafiando al mensaje. A continuacion se muestra el
analisis realizado de la comunicacion de ACNUR en esta red a partir de la
noticia de la muerte de Aylan Kurdi, el nifio refugiado sirio que fue la “estrella

por un dia” de las portadas de todos los periddicos.
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6. Analisis de Resultados:

A partir de la muestra y de las tablas realizadas con los datos conseguidos de
septiembre de 2015, se ha realizado un analisis de resultados. El método con el que
se ha hecho el estudio es el andlisis de contenido de forma cuantitativa. De este
modo se han seguido los postulados del socidlogo y comunicélogo Bernard Berelson
(1951) que divide el sistema en cinco unidades: palabra, tema, personaje, item y
unidades de espacio-tiempo. Por lo que, en el mes de septiembre de 2015 se han
analizado las cinco unidades y se han llegado a unas conclusiones a partir de este
analisis.

SEPTIEMBRE 2015: Del 2 al 30 de septiembre.

TABLA DE LA UNIDAD PALABRA:

PALABRA N° VECES
Refugiados 25
Colaborar/ Ayudar/ Apoyar 18
ACNUR 17
Siria 12
Nifios/as "
Frontera 8
Solidario 8
Legado T
Gracias 5
Educacion/Colegio 5
Futuro 3
Donar 3
Personas 2

Elaboracion propia a partir de los datos de los posts.

31



1. Palabra: Es la unidad mas pequefia y simple en el andlisis de contenido.

(Berelson, 1952). A través de la medicion del niumero de veces que se

presentan los términos mas frecuentes se puede concluir:

La palabra que mas aparece es: Refugiados (25), el término se utiliza
en casi todos los post del mes. Se establece un claro centro de la
informacion y los localiza mediante otra de las palabras més usuales,
Siria (12). Los exiliados sirios son su principal preocupacién y su foco
de atencion.

Se utilizan distintos verbos con la misma intencién semantica para
pedir la colaboracion ciudadana: ayudar, apoyar, colaborar (18). Sin
embargo, el uso de la palabra colaborar es mucho mayor que el de las
otras dos, ya que provoca una posicion activa en el receptor del
mensaje. Mientras que ayudar y apoyar pueden ser vistos como verbos
mas tradicionales, paternalistas y condescendientes. Colaborar tiene
mas fuerza e impacto y establece un vinculo directo con el potencial
cooperante.

La palabra legado o testimonio se muestra un total de siete veces en
los treinta dias, y se hace para promocionar la campafa solidaria
llevada a cabo por ACNUR en ese mes, el Testimonio solidario.

Se puede subrayar la escasa presencia de verbos relacionados con la
recaudacion de fondos, como donar, que tan solo aparece en tres
ocasiones. Por lo que se deduce que ACNUR no quiere ser
relacionada con una intencion meramente recaudatoria.

Mientras, la palabra personas aparece un total de dos veces en una
muestra de treinta dias. ACNUR se ha centrado en hablar de
refugiados, y no de personas. Hace una diferencia en el uso de uno u
otro término, entonces ¢ Los refugiados no son personas?.

Es resefiable el escaso numero de veces que la palabra futuro esta en
el texto, da la sensacion de que esta no es una opcién para los
refugiados. ACNUR es consciente de la dificil situacion en la que se
encuentran los refugiados, por lo que no se aventura a hablar en

términos de futuro, lo que no deja de ser significativo e inquietante.
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TABLA DE LA UNIDAD TEMA:

TEMA N°DE
VECES
FPerdida de hogar- Huida- Traspasar fronteras 14
Colaboracion-Ayuda 13
Eventos 7
Educacion 5
Posicion de Europa 4
Pobreza 2

Elaboracion propia a partir de los datos de los posts.

2. Tema: Se define como una oracion simple o un enunciado respecto a algo.
(Berelson, 1952). En esta tabla se han destacado los seis temas principales
gue aparecen en los comunicados de ACNUR. Se han agrupado los términos
relacionados entre si con el fin de observar de una manera general los temas
primordiales.

Como se percibe en la tabla, hay muy poca diferencia entre los dos temas
principales. La pérdida de hogar (14) y la Colaboracion (13) con ACNUR.
La situacion de los refugiados es un tema constante en los post de ACNUR.
Sea por mar o por tierra, el viaje que emprenden en busca de un nuevo hogar
alejados de la guerra aparece en la mayoria de los mensajes, como una
constante.

En segundo lugar se posicionan los mensajes de peticiones de colaboracion y
ayuda en sus diferentes campafias, pero siempre destinadas a un objetivo
comun: la ayuda a los desplazados. Como puede apreciarse en el ejemplo del
3/09/2015 de la muestra: “Tu ayuda es imprescindible! Colabora en

www.eacnur.org”®. Se suele incluir un enlace o nimero de teléfono que

conecta directamente con las donaciones a ACNUR.

20 https://www.facebook.com/eacnur/?fref=ts#
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La promocién de Eventos solidarios (7): esta en tercer lugar en la tabla, con
siete apariciones en distintos dias. Se anuncian conciertos, eventos
deportivos, conferencias y galas en las que se recaudan fondos para los
proyectos de ACNUR. Se invita a los residentes de las localidades en las que
se celebran los eventos a asistir y participar. De este modo, a través de una
actividad social y entretenida se hace propaganda de la labor de la ONG y se
consiguen apoyos fisicos y financieros.

En cuanto a la Posicion de Europa (2) es destacable la escasa voz critica de
ACNUR ante las politicas empleadas por los gobiernos europeos ante la crisis
de refugiados siria. Pide la aceptacién de refugiados y la apertura de
fronteras, pero de un modo neutral sin involucrarse demasiado. Como se
puede apreciar en el ejemplo del 15/09/2015 de la muestra: “ACNUR
preocupado ante el anuncio de cierre de fronteras en Europa, ya que los
refugiados podrian quedarse en un limbo legal. (...) ACNUR solicita a los

gobiernos europeos que abran sus fronteras”*.

Europa sigue sin dar
respuesta al reparto de refugiados, como se ha podido comprobar en la ultima
cumbre europea celebrada en Bratislava, el 15 de septiembre de 2016, donde
se pasO de puntillas sobre el tema y no se llegd a ninguna conclusion
aparente?.

y la ONG ya sea para no enemistar posturas o para evitar mensajes agresivos
y politicos, apenas trata el tema.

En un plano secundario quedan temas como la Educacion (5), la Pobreza
(2). Se entiende que la migracidén de refugiados y su proteccion es el foco de
atencion de ACNUR, mientras que la pobreza o la educacién son mas propios

de otras ONG especializadas como Céritas o Entreculturas.

21 https://www.facebook.com/eacnur/?fref=ts#

22 https://www.facebook.com/welt/?fref=ts
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TABLA DE LA UNIDAD: PERSONAJE

Personaje N® Veces
Madre 2
Padre 1
Refugiado Familia
Minos 8
Sin 14
Vinculo
Famoso 1
Receptor "

Elaboracion propia a partir de los datos de los posts.

3. Personaje: es el individuo o individuos en torno a los que gira una narracion.
(Berelson, 1951).
En los post de ACNUR se puede ver un claro protagonista, el refugiado. A
continuacion, se podria hablar de distintas categorias dentro de refugiado:
hombre, mujer, madre, nifio, adulto, joven. No obstante, se pueden sefialar las
ausencias de personajes como el hombre o la mujer como entes individuales,
no como componentes de una familia. En los mensajes de ACNUR tampoco
hay adolescentes, sino hijos y nifios, ni jovenes o ancianos. Prima el concepto
de familia, que crea un vinculo identificativo con el receptor.
ACNUR utiliza la personalizacion de las historias para conseguir una mayor
sensibilizacién y empatia con lo que estan contando. Tal y como se ve en el
post del 23/09/2015 de la muestra: “Estos hermanos sirios viven en Amman,
Jordania, con su madre. Su padre aun sigue en Siria. Su madre casi ho les
deja salir a la calle por miedo y porque solo tiene dos pares de zapatos para
los tres y tienen que turnarselos.(...).”* De esta forma realiza una

comunicacion mucho mas emotiva y eficaz. Utiliza la sinécdogue como

2 https://www.facebook.com/eacnur/photos/a.122633897764.104647.94118672764/10153094955052765/?type=3&theater



https://www.facebook.com/eacnur/photos/a.122633897764.104647.94118672764/10153094955052765/?type=3&theater

recurso de comunicacion, poniendo nhombre propio a las victimas de la crisis
de refugiados, y haciendo de una historia concreta la historia de mas de
cuatro millones de refugiados sirios.

El receptor es el segundo personaje con mayor relevancia en los mensajes.
A través del uso del vocativo y mediante preguntas retoricas invitan al
internauta a ser participe de los proyectos de la organizacién. Establecen una
comunicacion a modo de dialogo conversacional, de manera que se dirigen al
receptor de una forma mas directa y personal. Como se muestra en el post
del 8/09/2015: “;Sabias que si donas lo que hay en tu corazéon podemos
salvar miles de vidas?”®. En este ejemplo potencia la individualizacion del
mensaje mediante alegaciones directas como “lo que hay en tu corazon”,
consiguiendo un resultado mucho mas potente.

Los nifios, seguidos de la familia en término general, son los dos personajes
mas utilizados, tal y como se veia anteriormente en la tabla de la palabra, con
once menciones. La comunicacion de la ONG se va centrar en ayudar a los
refugiados, y en concreto a este sector, ya que son los que mas sufren la
situacion sin tener madurez ni medios para afrontarla. Si hay algun
responsable, los nifilos son los mas inocentes y los que menos culpa tienen en
todos estos hechos.”

En sus publicaciones el personaje del nifio tiene a su vez dos variables: la del
nino victima y el nifio luchador. La mayoria de los post hablan
fundamentalmente de la figura victima ya que crea un vinculo emocional con
el receptor. Por otro lado, en los post en los que se ve un nifio sonriente 0
luchando, se puede revelar un mensaje de esperanza, de que no es una
causa perdida y hay un futuro para esos nifios si ponemos nuestro granito de
arena. Sin embargo, son pocas las imagenes que nos vienen a la cabeza de
un nifio luchador en la crisis de refugiados. La imagen mas frecuente es del
nifio victima de una guerra o catastrofe, como es el caso de Aylan. Su foto se
ha convertido ya en un simbolo del drama de los refugiados, aunque por el
momento no deja de ser mas que eso, un simbolo, ya que un afio después

aparecen noticias similares como la del nifio, Omran. Aylan tenia tres afios

24 https://www.youtube.com/watch?v=x7Fr0z3awD4
25 http://www.unicef.org/spanish/media/media 90357.html
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cuando se solté de las manos de su padre y se ahogd en el agua, tras un
viaje desde Turquia a Grecia con su padre y hermanos, que tampoco
sobrevivieron. Una camiseta roja y un pantalén vaquero sostenian un cuerpo
sin vida a orillas del Mediterraneo, poco antes de ser recogido por un policia
local, mientras cientos de fotdégrafos se agolpaban para sacar “la imagen
perfecta”.

La familia: la madre, el padre y los nifios van a ser los claros protagonistas
de los mensajes de ACNUR en las redes sociales, dejando de lado a figuras
como el joven, el adulto o el anciano, que ni siquiera aparecen.

Se busca la vinculacién de personajes famosos con la organizacioén, que de
forma ocasional aparecen divulgando los mensajes de ACNUR. Como se
observa en el post del 29/09/2015: “Angelina Jolie ha vuelto a visitar, un afo
después de haberla conocido, a Hala, una nifia siria (...)”**. No lo hacen de
una manera frecuente pero si utilizan el impacto publico que una persona
conocida, en este caso mundialmente, pueda producir en la difusion de sus
mensajes.

Por dltimo, también podria hablarse de un personaje antagonico: la guerra.
Presente en la mayoria de los casos aunque no se nombre textualmente. La
guerra es una constante en la realidad de los refugiados, ya que es la causa
por la que huyen. Se puede sefalar que en los mensajes de ACNUR nunca
se hace mencion concreta al régimen de Bashar al Assad, actual presidente
de Siria, ni tampoco de Daesh, los principales causantes del terror y la
destruccion del pais. Siempre se habla en términos generales de la guerra

para no adoptar una posicion politica.

4. item: es la unidad natural, puede ser un libro, articulo, reportaje o discurso.
(Berelson, 1952).

En este caso, y 62 afios después de la definicion del sociélogo, se puede hablar

de nuevos items que se encuentran dentro de las redes sociales como puede ser

un tuit o un post. En la muestra analizada, los items son los 35 post que se han

publicado en el Facebook de ACNUR en septiembre. El post consta de distintos

26 http://www.eacnur.org/content/angelina-jolie-visita-hala-un-ano-despues
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elementos: el texto o mensaje, los enlaces a la pagina web, fotos, videos e
infografias.

A continuacion se desarrolla el analisis realizado de los elementos multimedia:
Elementos multimedia: se ha comentado anteriormente, que los textos en la red
social suelen ir acompafiados de videos, fotografias o enlaces web, entre otros.
(Ver ANEXO K). De este modo, el contenido es mas visual y atractivo, a la vez
gue interactivo para el receptor. El mensaje consigue una mayor fuerza e impacto
gracias a las fotografias y videos que se incluyen. De todos los elementos
multimedia que utiliza ACNUR, los principales son la fotografia y los enlaces web.
Las fotos de refugiados son una constante en los post, y casi la totalidad de ellos
cuenta con una imagen representativa. Los enlaces se utilizan para conectar
directamente con la web ya sea para conocer mas datos sobre un hecho o para

realizar una aportacion monetaria a una causa.
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A continuacion se muestran las tres post con mas me gusta de septiembre de 2015:
1. 4/09/2015: 6.982 likes

2) 28/09/2015: 1245 likes 3) 21/09/2015: 1116 likes

1) “Os deseamos un buen fin de semana con una foto positiva del rescate de

refugiados. No todo es muerte en la huida, también hay esperanza y futuro gracias a

todos los apoyos recibidos.”?’

2) “Un policia danés jugando, la semana pasada, con una pequefia nifia siria en la

frontera entre Dinamarca y Alemania. Su familia y ella intentan llegar a Suecia. Foto:

Reuters/ Claus Fisker"?®

27 https://www.facebook.com/eacnur/?fref=ts#
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3) “Comienza la semana, unos van al trabajo, los mas peques al colegio... Muchas
nifias refugiadas sirias en Turquia también acuden a la escuela gracias al apoyo de
ACNUR.”?®

Una vez vistas las tres fotografias que acompafian a los mensajes de ACNUR
se puede sefialar que en las tres se ha utilizado un plano americano. Es decir, un
plano general en el que se puede ver a los protagonistas de la escena y el contexto
en el que se desarrolla la accién.

En la Foto 1 se pueden observar dos personajes principales: el padre y su
hija con los chalecos salvavidas llegando a una playa. Mientras por detras se puede
ver la embarcacion en la que han llegado, todavia llena de gente. Se ha realizado un
enfoque picado, esto significa que la fotografia ha sido tomada desde un punto de
vista superior al de los protagonistas. El plano picado crea la sensacion de
desamparo al ver la fotografia, y hace sentir que tenemos una realidad mejor que la
de los personajes de esta imagen.

Este post se publicé el 4 de septiembre de 2015, dos dias después de la
imagen de Aylan en la orilla de la playa. Esta vez, es una foto diferente, aunque
descubra la misma realidad. La llegada de un padre y su hija al continente europeo,
sanos y salvos, abrazados. Mediante esta imagen y el texto que la acompana,
ACNUR quiere enviar un mensaje de esperanza sobre la crisis de refugiados. No
todo es muerte y destruccién, pero se necesita la colaboracion ciudadana para
cambiar los hechos. Esta foto tuvo un total de 6.982 me gusta, casi seis veces mas
gue los otros dos post con mayor éxito. Esto puede deberse a la cercania temporal
con la muerte de Aylan, hecho que cambié la opinion publica y que hizo reaccionar a
la poblacion.

En la Foto 2 y la Foto 3 se ven dos situaciones totalmente distintas. La Foto 2
muestra a un policia danés jugando con una nifia refugiada cerca de la frontera con
Dinamarca. Mientras que la Foto 3 ensefia a un grupo de nifias en clase. Las dos
imagenes estan hechas mediante un plano general en el que vemos a los
protagonistas de la foto y también el escenario en el que se encuentran. El plano
general estd muy enfocado para que se vean las personas casi en un plano
principal. Se utiliza ademas el angulo horizontal para situar al receptor a la misma

altura que los protagonistas de la foto.

28 https://www.facebook.com/eacnur/photos/a.122633897764.104647.94118672764/10153103042177765/?type=3&theater
2 https://www.facebook.com/eacnur/photos/a.122633897764.104647.94118672764/10153090554657765/?type=3&theater
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Los mensajes son distintos en las dos fotos, pero tienen un actor principal
comun, la nifia. En las dos se pretende llegar al corazén del internauta mediante una
imagen emotiva y alegre. La primera muestra una situacion fuera de lo coman, un
policia europeo sentado con una nifia siria jugando en plena carretera. Dos culturas
distintas unidas; es de alguna manera la respuesta que se espera de Europa. Esta
imagen aparecié en cientos de medios internacionales y es una forma que han
usado medios y ONG de tocar la fibra sensible del lector. En cuanto a la Foto 3 se
pueden ver tres niflas sentadas en una mesa de colegio, sonrientes. Lanza un
mensaje positivo sobre el objetivo de ACNUR de garantizar la educacion de los
nifios refugiados. Esta es una de las pocas imagenes que hacen referencia de forma
implicita a la idea de futuro.

En definitiva, los tres post que han tenido un gran éxito en el Facebook de
ACNUR son mensajes sencillo, positivo y con un tono amable y esperanzador que
anima al socio potencial a colaborar con ellos. Se utilizan imagenes emotivas que
tratan de sensibilizar a la poblacion y acercar la situacion de los refugiados,
mediante planos americanos en los que se ven claramente los protagonistas de las
fotos. Los actores principales suelen ser los nifios, ya que crea un vinculo afectivo

mayor en el receptor. (...)
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TABLA UNIDAD: ESPACIO/ TIEMPO

FECHA | N° PALABRAS 21092015 32
2/09/2015 31 21092015 12
3/09/2015 16 21092015 g
4/09/2015 33 220092015 59
7/09/2015 36 220092015 26
8/09/2015 21 23092015 95
8/09/2015 18 24/09/2015 13
9092015 54 24/09/2015 23
9/09/2015 20 25092015 a7
10/09/2015 13 25092015 18
11/09/2015 20 26092015 48
14/09/2015 14 27092015 45
15/09/2015 73 28092015 35
15/09/2015 89 28092015 14
16/09/2015 34 28092015 3
17/09/2015 33 29092015 29
18/09/2015 20 30092015 78
18/09/2015 11 30092015 33

Elaboracién propia a partir de los datos de los posts.

5. Medidas de espacio/tiempo: Son las divisiones fisicas del contenido,

espaciales y temporales. (Berelson, 1951). En cuanto al espacio, se ha
contabilizado el nimero de palabras que aparecen en cada post, segun la
fecha de publicacion. Y en el tiempo, se ha observado qué dias y con qué
frecuencia se publican contenidos.

Espacio: en la tabla adjunta se puede observar el nUmero de palabras que
hay en cada post. La media es de en torno a 34 (33,51) palabras por
publicacién. Es evidente que se trata de relatos mas bien cortos, de entre tres
y cuatro lineas en los que se ofrecen los titulares de la informacién, y la
acompafan de enlaces web, fotos o videos. Sin embargo, se puede observar
el trato desigual de dichas informaciones, ya que unos post pueden tener
hasta 89 palabras (ver 15/09/2015) mientras que otros tan solo 9 (ver
21/09/2015). No esté claro el motivo, pero es cierto que Facebook es una red

social donde priman los mensajes breves y directos.
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Se ha comparado el nUmero de me gustas en los post con la cantidad de
palabras que contienen para establecer si son los relatos cortos o los largos
los que cuentan con mas éxito. Hay que sefialar que los tres post con mas me
gusta de los internautas (ver ANEXO L) tienen un nimero similar de palabras;
el primero con 33, el segundo con 31 y el tercero con 32. Por lo tanto, es el
relato de una longitud media el que tiene mas éxito. A lo que hay que afadir
gue se trata de las historias mas emotivas. Es decir, son los relatos cortos,
pero cargados de emotividad los que triunfan en la red.

Tiempo: se publican contenidos casi todas las jornadas de la muestra, con
una media de 1,16 post al dia. Es decir, hay una publicacion por dia del mes,
pero no se hacen de forma diaria, exclusivamente. Hay fechas en las que no
se suben contenidos a Facebook (5/09/2015) y por otro lado, hay dias que se
pueden ver hasta tres mensajes (21/09/2015). De todas formas, en general
ACNUR comunica en Facebook de una forma continuada y periédica porque
se trata de una ONG muy consciente de la importancia de la comunicacion

para hacer sostenible su actividad.

7. Conclusiones:

Una vez analizada la comunicacion en las ONGs y en concreto la de ACNUR
en la crisis de refugiados sirios se puede concluir que:

Las redes sociales son herramientas comunicativas utilizadas por las ONG
gue propagan informaciones de un modo directo y eficaz, y aporta un factor que
hasta entonces no tenia cabida, la interactividad. Los mensajes publicados pueden
ser respondidos o comentados de forma casi simultanea, lo que crea una relacién de
didlogo entre la ONG vy el internauta.

En dichos mensajes se pueden narrar historias, las de los refugiados, con el
fin de conectar emocionalmente con el receptor. De este modo, como enuncia
Salmon (2007, p.75) “se construye una narracién colectiva, polifénica pero también
disonante, constituida por fragmentos entrelazados, historias que se hablan, se
intercambian, a veces se contradicen, y la empresa se convierte asi en una
organizacion narrativa cuyos relatos pueden ser escuchados, regulados y claro esta,

controlados”.

43



De este modo, una vez analizados los mensajes de ACNUR en Facebook se

puede concluir que los contenidos que mas éxito tienen en la red son aquellos que

apelan a los sentimientos y crean un vinculo emotivo con el receptor.

Por lo tanto ACNUR publica contenidos en Facebook en los que narra un

relato corto con sus protagonistas y su realidad concreta. Una realidad que parece

ajena a la nuestra pero que trata de acercarse mediante el uso de las siguientes

unidades enunciadas por Berelson (1952):

1.

La palabra més utilizada en los post de ACNUR es refugiado, término
gue aparece constantemente y que simboliza el foco de atencion del
trabajo de ACNUR. Es seguida por los verbos empleados para solicitar
la participacion ciudadana como colaborar, que provoca una posicién
activa en el receptor del mensaje.

El item es el post y su contenido; es decir, el texto y los elementos
multimedia que lo acompafian como fotos, videos o infografias. Las
fotografias son una constante en los post, que aportan realismo a lo
gue se esta contando ya que muestran los protagonistas de la historia
y el entorno que les rodea.

El tema principal es la huida y la consiguiente pérdida del hogar, que
se trata de una forma llena de emocioén y dramatismo. Mientras que,
uno de los temas que se consideran mas importantes en cuanto a la
crisis de refugiados, como es la posicion de los gobiernos europeos
apenas se menciona. ACNUR toma una posicion neutral y alejada de
posicionamientos politicos.

Los protagonistas son los exiliados, y en concreto, la familia entendida
como un personaje colectivo. De forma que el mensaje transmitido
llega al receptor como algo cercano a €l y crea un vinculo
emocional. Dentro de la familia, los nifios son el personaje mas
frecuente, los mas inocentes del conflicto y los que mas sufren las
consecuencias. Por otro lado, se consigue la personalizacion del
mensaje mediante el uso del vocativo y las apelaciones directas al
receptor.

Los post tienen una longitud media, y son elaborados y difundidos de

una forma diaria.
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Una vez sustraidas las conclusiones del analisis, se podrian realizar unas
recomendaciones para mejorar la eficacia del mensaje de ACNUR:

e Publicar més post en los que el contenido sea esperanzador y utilice
términos positivos como futuro. Los medios de comunicacion se
encargan de difundir las noticias mas cruentas, por lo que una ONG
debe enviar otro tipo de mensaje.

« Tratar temas olvidados por la ONG, como la falta de decision politica
en cuanto a la crisis de refugiados. Es un tema importante y del que
dependen miles de personas que esperan conseguir asilo en
continente europeo.

o Reforzar la aparicion de personajes que han sobrevivido o que miran al
futuro con esperanza. Disminuir la “victimizacion” de los protagonistas
de las historias.

e Narrar historias o pequefios relatos en los post, que aportan mucho
mas que cualquier dato informativo sobre las migraciones o las
muertes en el Mediterraneo.

o Reforzar los elementos multimedia como videos o infografias, que
apenas son utilizados. Es una manera mas de contar de forma

atractiva y directa las informaciones que se quieren dar a conocer.

ACNUR se comunica en Facebook mediante la narracion de historias
concretas, con nombre y apellido, desde la de Aylan hasta la de Omran, ultima
victima de la guerra civil siria. Y lo hace para despertar emociones que lleven al
receptor a empatizar con los refugiados, contando el drama de una familia sin hogar
ni medios para subsistir o el viaje sin retorno de un padre y su hija. En palabras de
Salmon (2007, p. 89):

“La gente no quiere mas informacion. Quieren creer en usted, en sus metas,
en su éxito, en la historia que cuenta. Es la fe la que hace mover montafas y

no los hechos”.
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9. Anexos:

ANEXO A: Tabla con el nimero de refugiados segun su procedencia:

Paises con mayor humero
de refugiados

Afganistan 2662954
Eritrea
Irak
Pakistan
Republica Centro Africana
Republica Dem. Congo
Siria 4850792
Somalia
Sudan

Sudan del Sur

0| 2,000,000 4,000,000 6,000,000 8000000

® 2014 @ 2015

Elaboracién propia a partir de los datos del Informe de ACNUR 2014-2015.
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ANEXO B: Esquema con los objetivos de una ONG a la hora de utilizar una estrategia de comunicacion:

v v

Formar en
valores
Ganar

credibilidad
y confianza

Visibilizar
un conflicto

Objetivos de la
Comunicacion ONGs

v v

Informar

Dar a conocer Conseguir
sobre una laactividadde  pambio Social
situacion la ONG

Presionar a la Recaudar
Adm. Publica fondos

v v

Promover

Sensibilizar | . mbio actitud

Y

Animar a
colaborar
con la ONG

Elaboracion propia a partir de (Herranz, 2007).
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ANEXO C: Graficas sobre el interés de los medios de comunicacién en temas de
solidaridad, qué medios tienen mayor interés y los temas noticiosos mas recurrentes
en los medios cuando se trata de ONGs:

Interés de los medios

0O

Gréfica: Interés de los periodistas por los temas relacionados con las ONGDs.
Elaboracion propia a partir de los datos de la CONGDE.
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Interés segun el medio

Agencias
Televisian
Periadicos
Radio

Revistas

0

Gréfica: Interés sobre los contenidos relacionados con las ONGDs segun el medio de comunicacion.
Elaboracién propia a partir de los datos de la CONGDE.

Temas de las noticias cuando se habla de
cooperacion

(% sobre la suma total de medios para cada categoria)

Acclon humanitaria,

emargencias m
Histarias humanas m
Proyectos o
accione s ONGD 48%
Denuncias 45%

Gréfica: Temas de las noticias en los medios de comunicacion cuando se habla de cooperacion.
Fuente: Informe sobre los medios de comunicacion de la CONGDE.



ANEXO D: Muestra extraida de los post del Facebook de ACNUR durante el mes de septiembre de 2015

FECHA POST (PUBLICACION EN FACEBOOK)

2/09/2015 | Més de 300.000 personas han cruzado el Mediterraneo tratando de llegar a Europa. La crisis de refugiados que vive el viejo continente
se extiende ya por muchas de sus fronteras...

3/09/2015 | Tu ayuda es imprescindible ya! Colabora en www.eacnur.org o llamando al 902 218 218

4/09/2015 | Os deseamos un buen fin de semana con una foto positiva del rescate de refugiados. No todo es muerte en la huida, también hay
esperanza y futuro gracias a todos los apoyos recibidos.

7/09/2015 | ¢Otra forma de colaborar con los refugiados? Animate a formar parte de nuestros equipos f2f que informan a la ciudadania por toda
Espafia y buscan nuevos socios. Envia tu CV a: bfeito@eacnur.org Foto: ACNUR

8/09/2015 | ¢ Sabias que si donas lo que hay en tu corazén podemos salvar miles de vidas? Nuestra compafiera Belén te explica como:

8/09/2015 | Sdlo foto con el titular: Emergencia en Siria. Colabora con ACNUR. Millones de personas necesitan tu ayuda ya.

9/09/2015 | El Corte Inglés colabora con #ACNUR para ofrecer un futuro mejor a los nifios refugiados. Por cada prenda de la marca Alia de
premama vendida durante los meses de septiembre y octubre, nos donara 1€ para que 1.500 nifios puedan ir al colegio durante un afio.
Colabora tu también en:www.creandounfuturo.com

9/09/2015 | Este sabado... jFatbol solidario! El Atlético de Madrid con ACNUR vy los refugiados sirios en su primer partido de Liga.

10/09/2015 | Europa se enfrenta al reto de acoger y asistir a miles de refugiados

11/09/2015 | ¢Sabias que puedes colaborar con nosotros a través de una herencia o legado solidario? Aqui te explicamos en qué consiste:

14/09/2015 | No os perdais mafana este partido en el que todos estaremos con los refugiados!

15/09/2015 | Compartimos una imagen de este fin de semana: se trata de una nifia austriaca en la estacion de tren de Viena que se acerca a otra
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nifia refugiada siria para darle uno de sus juguetes. Masa, de 6 afos, lleva semanas viajando, sali6 de Damasco, capital siria, hacia
Turquia y viajo hasta Grecia por mar, continuando su camino por tren hasta lograr asilo. Este regalo la ha hecho sonreir.

Foto: ACNUR/ M. Fleming

15/09/2015

ACNUR preocupado ante el anuncio de cierre de fronteras en Europa, ya que los refugiados podrian quedarse en un limbo legal. En la
frontera con Hungria los equipos de ACNUR tratan de tranquilizar a los refugiados, cada vez mas nerviosos por poder seguir
avanzando y llegar a Alemania o al menos a Austria. ACNUR trabaja con voluntarios y otras ONG en el apoyo, la acogida, la
informacioén y el reparto de refugio a los que llegan a la frontera. ACNUR solicita a los gobiernos europeos que abran sus fronteras.

16/09/2015

ACNUR ha reconocido este afio el trabajo de mas de media vida de Ageela Asifi, una refugiada afgana que lleva décadas dando
educacion a muchos nifios y nifias en Paquistan. Un ejemplo de vida

17/09/2015

iGracias a tu apoyo y colaboracion ACNUR esté pudiendo ayudar a los refugiados en las distintas fronteras y paises! Te invitamos a ver
cémo trabaja ACNUR a través de nuestra galeria de fotos:

18/09/2015

Este fin de semana, colabora con la educacién de los refugiados a través de Elcorte Inglés y la campafia #CreandoUnFuturo

18/09/2015

Millones de sirios desesperados buscan refugio jNo les demos la espalda!

21/09/2015

Comienza la semana, unos van al trabajo, los mas peques al colegio... Muchas nifias refugiadas sirias en Turquia también acuden a la
escuela gracias al apoyo de ACNUR. Foto: ACNUR/E.BYUN

21/09/2015

Sélo imagen: La crisis de los refugiados de siria: causas y consecuencias.

21/09/2015

Revista: Migraciones Forzadas. La crisis siria, desplazamiento y proteccién.

22/09/2015

¢ Has visto este tipo de columna, marquesinas, carteles o mupis paseando por la calle, en tu barrio o ciudad? Se trata de la Campafa
del Legado Solidario, porque septiembre es nuestro mes de las herencias y legados solidarios. jTus ideales puede perdurar mucho mas
alld! Inférmate en:www.eacnur.org/legados o el tfno.: 914 543 941 (sin compromiso).

22/09/2015

"Con paz podremos cambiar el mundo”. Son los mensajes de paz que enviaron ayer los refugiados del campo de Dadaab en Kenia
Foto: ACNUR/ S.Ostermann

23/09/2015

Estos hermanos sirios viven en Amman, Jordania, con su madre. Su padre aun sigue en Siria. Su madre casi no les deja salir a la calle
por miedo y porque solo tiene dos pares de zapatos para los tres y tienen que turnarselos. Forman parte de los mas de 4 millones de

54


https://www.facebook.com/elcorte.ingles.14/
https://www.facebook.com/hashtag/creandounfuturo?source=feed_text&story_id=10153085213372765
http://www.eacnur.org/legados

refugiados sirios que viven en los paises vecinos. El 86% de los refugiados sirios en Jordania viven por debajo del umbral de la
pobreza, pues a la mayoria se les han agotado todos los ahorros con los que huyeron.

Foto: ACNUR/M.Hawari

24/09/2015

La crisis de los refugiados en Europa y el Mediterrdneo continda, inférmate aqui:

24/09/2015

No os perdais el concierto que organiza la Sala El Sol a favor de los refugiados los proximos 29 y 30 de septiembre

25/09/2015

El mensaje de ACNUR a la UE ha sido claro "Hay que aplicar ya medidas adicionales para gestionar esta crisis". Mientras tanto,
ACNUR sigue apoyando en las fronteras y donde mas se necesita. Foto: ACNUR/ O. Laban

25/09/2015

Foto: Clase de yoga y meditacion para recaudar fondos para los refugiados. Evento solidario a favor de ACNUR.

26/09/2015

¢ Tienes pensado hacer alguna compra hoy? Si la respuesta es afirmativa queremos que sepas que hasta finales de octubre El Corte
Inglés donara un euro a ACNUR por cada prenda de vestir de la marca ALIA que compres, para fomentar la educacion de los nifios y
nifias refugiadas.

27/09/2015

¢, Sabias que septiembre es el mes del legado solidario en el Comité espafol de ACNUR? ¢ Que qué es eso?
Se trata de incluir a ACNUR en tu testamento, sin perjuicio del resto de herederos, y seguir comprometido con nosotros siempre. Te lo
explicamos todo aqui:

28/09/2015

Hoy, lunes 28 el 100% de la taquilla de Woki Organic Market Place en Placa Catalunya (Barcelona) esta destinado a ACNUR, para
ayudar en la crisis de refugiados en el Mediterraneo, jgracias por el apoyo!

28/09/2015

Mafiana y pasado: Conciertos solidarios a favor de los refugiados en sala El Sol

28/09/2015

Un policia danés jugando, la semana pasada, con una pequefia nifia siria en la frontera entre Dinamarca y Alemania. Su familia y ella
intentan llegar a Suecia. Foto: Reuters/ Claus Fisker.

29/09/2015

Angelina Jolie ha vuelto a visitar, un afio después de haberla conocido, a Hala, una nifia siria que vive con sus hermanos en Libano jNo
te pierdas este video!

30/09/2015

Hoy queremos terminar nuestro “Mes del Legado” con una propuesta muy especial: la plataforma on-line Testamenta, que asesora y
facilita la realizacion de tu testamento en 4 sencillos pasos, ofrece a nuestros seguidores hoy la posibilidad de hacer testamento
solidario con un 15% de descuento. Haz click en este enlace: bitly.com/ACNUR-Testamenta, rellena un breve formulario e introduce el
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cbdigo que te damos en la imagen. Siempre es un buen momento para las buenas decisiones. jMuchas gracias!

30/09/2015

Tras el concierto de ayer que fue un éxito total, no te pierdas el de esta noche en sala la Sala El Sol en Madrid a favor de los
refugiados. jAUn hay entradas!
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ANEXO E: Infografia realizada por ACNUR explicando su trabajo en caso de una
emergencia humanitaria. En este caso aplicable a la crisis de refugiados siria:
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Fuente: Web de ACNUR www.acnur.es
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ANEXO F: Gréfica con las muertes de migrantes por mes durante los afios 2014,
2015y 2016 en el mar Mediterraneo, en un intento por llegar a las costas europeas:

Migrant deaths in the Mediterranean by month
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Fuente: Organizacion Mundial de Migrantes (OIM).



ANEXO G: Mapa europeo en el que se muestran los paises con mas solicitudes de
asilo por los refugiados:

Asylum claims in Europe, 2015

i

Total EU claims*

1,321,560

Portugal

Number of
asylum claims

1,000 10,000 100,000 500,000

No data

*Map also shows claims for non-EU
members Norway and Switzerland

Source. Eurostat BEE

Fuente: Eurostat



ANEXO H: Imégenes de dos campos de refugiados sirios.

Fuente: El Pais http://internacional.elpais.com/internacional/2013/02/23/actualidad/1361639639_433963.html
La primera imagen corresponde al campo de refugiados de Zaatari, en Jordania. Se

trata del segundo campo de refugiados mas grande del mundo.

En la foto se ve a un numeroso grupo de personas manifestandose para que la
comunidad internacional arme a los rebeldes sirios.

En la segunda foto vemos el campo de refugiados de Harmanli, en la frontera con

Turquia y Bulgaria, donde los refugiados llevan malviviendo tres afios.

Fuente: Publico http://www.publico.es/internacional/traficante-refugiados.htmi
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ANEXO I: Imagenes de la pagina web de ACNUR

Contigo enviamos ayuda de
e s COLABORA | NUESTRO TRABAJO | TRANSPARENCIA | ACTUALIDADY DOCUMENTACioN ~ DONATIVO
72 72

HAZTE SOCIO

Por menos de 1€ al dia, millones de

e S Una generacion de nifios sirios
el C - esta afectada por la guerra
< AYUDALES

Registrate para recibir actualizaciones en ACNUR

Registrate hoy para recibir actualizaciones de la Agencia de la ONU para los Refugiados y
asi estar al tanto de las ultimas noticias sobre temas de refugiados de todo el mundo y de
nuestro progreso a medida que trabajamos para dar proteccion a los refugiados, los
desplazados internos y otras personas de interés a nivel mundial.

* Campos requeridos

Nombre*

Apellido”

Correo”

Contigo enviamos ayuda de emergencia a los refugiados

¢Como enviamos ayuda?

ACNUR atiende situaciones de emergencia proporcionando ayuda humanitaria,
comida, proteccion y asistencia sanitaria a las personas que se han visto obligadas a
abandonar sus hogares..

ACNUR envia ayuda a desplazad.... @ .. 4

¢Donde enviamos ayuda?

Vr7zzzzz2zz2:2:2244047400040000000liiiiiiiiiziiiiiziziizziziiziiziziiziizziziiziizzzizizzzzziizzzzizzzizzzizzziziiziziz;uiizziizzizizzzuzizuiz

ESTAMOS Para qhue e: mun?o y | Nombre * | [ Email * |
escuche a los refugiados
RECUGIENDU FIRMAS iUnete! * | -Pais- 4 | [ Acepto politica de privacidad

Fuente: Pagina web de ACNUR http://www.eacnur.org/
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ANEXO J: Imégenes de los dos blogs que tiene ACNUR.

Calendario
< | > diciembre 2015

Pagina 1 de 27.

lun. mar. mié. jue. vie. sab. dom.
1 2 3 4 5 6 *

“Arepa paisa”: sabor colombiano en Ecuador.

Lago Agrio (Sucumbios, Ecuador), 26 de noviembre de 2015.- Muy por
la mafana, llegamos al local de la sefiora Daifa Santander”. Ella muy

atareadass:s 7 8 9 10 1 12 13
Leer mas
26 de noviembre 2015 14 15 16 17 18 19 20

Entre mecatos®, verduras y buniuelos colombianos

En medio de estanterias llenas de fundas, latas y botellas nos
encontramos con una vendedora muy simpatica, divertida y llena de

planes, ilusiones y...
Ultimos posts

Leer mas La importancia de creer en si

mismo y luchar por nuestros suenos
21 de octubre 2015

05 de octubre 2015

= Refugiados que comparten y apoyan

“Fortaleza” es la palabra con la que se define Kamila A
desde su experiencia

Luego de presenciar la muerte violenta de uno de sus familiares,
Kamila y su familia huyeron de su lugar de origen en Colombia para

28 de septiembre 2015

Proyecto de la UE "Nifos de Paz":

Shcontrat. .. Una familia huye de la ciudad mas
— violenta de Centro Ameérica, para

£OE Tas: alcanzar una nueva vida y escuela
10 de octubre 2015 31 de julio 2015

=| Aroma de chocolate fronterizo

Pagina 1 de 27.

BLOG REFUGIADOS AYUDA A LOS REFUGIADOS

SAMIA YUSUF OMAR, CUATROANOS D
DESPUES DE SU FALLIDO SUENO .
ULIMPICU GUIA DEL MES

Gune gr et

IDEAS INNOVADORAS DE
CONSUMO RESPONSABLE EN
LOS CAMPOS DE REFUGIADOS

SUSCRIBETE AL BLOG

AL

HE LEIDO Y ACEFTU LA POLITICA DE PRIVACIDAD *

dvon en
perssverancla. fuerza y. por encima de todo, ganas ds

BUSCAR EN EL BLOG

o

Fuente: Pagina web del blog de ACNUR, dentro de la web de la ONG

http://www.acnur.org/noticias/blog/ y http://www.eacnur.org/blog/
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Seccion de la pagina web de ACNUR para acceder a las redes sociales mediante
hipervinculos:

Siguenos en:

f facebook ¥ twitter ' ** fiickr B youtube

& google+

Premios de ACNUR

Premio Nobel de la Paz (1954) Premio Nobel de la Paz (1981)
Premio Principe de Asturias (1991)

Contactanos

Tel: 91 369 06 70 /902 218 218
Fax: 91 369 10 69
M eacnur@eacnur.org
c/ Cedaceros 11, 1" A - 28014 Madrid

Fuente: Web ACNUR http://www.eacnur.org/

ANEXO K: Tabla con los elementos multimedia utilizados en los post del Facebook
de ACNUR, Grafica con el nUmero de seguidores de Facebook en las distintas redes
sociales y gréfica de los elementos multimedia en los post.

FECHA FOTO ENLACE WEB viDEO INFORMES, INFOGRAFIA
PUBLICACIONES
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Redes Sociales

Facebook
Twitter
Youtube
Flickr

Gogle +

0 60000 | 80000 100000 120000 140000

Elaboracién propia a partir del andlisis de las distintas redes sociales. Datos con fecha del 3 de septiembre de
2016.

Grafica con los elementos multimedia que aparecen en los post.

Elementos Multimedia

Fotografia
Enlace web

Video

Informes web

Infografias

0 3 10 15 20 23
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En la gréfica se puede observar el escaso uso de elementos multimedia mas alla de
la fotografia, que la utilizan casi en el 83% de los casos. Por detrds quedan los
enlaces web, ya sean de su propia pagina como de otras con un uso del 69%.

Muy por detrds se sitian elementos como el video, los informes web o las

infografias, estas dos Ultimas con tan solo un uso durante el mes respectivamente.

ANEXO L: Tabla con los post y los me gusta y compartidos que tienen.

LIKES COMPARTIDO
545 459
850 823
5982 3205
492 208
189 75
522 350

8/09/2015 257 o4

8/08/2015 T16 191

10/09/2015 358 107

11/08/2015 372 119

14/09/2015 586

15/08/2015 483

15/09/2015 109 =5
443 144
218 286
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Elaboracién propia a partir del Facebook de ACNUR.
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