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RESUMEN 

Introducción: El 31 de diciembre de 2019 la OMS reportó el primer caso de una nueva infección respiratoria en Wuhan, marcando el inicio de la emergencia sanitaria del COVID-19. Este estudio analiza cómo la comunicación política 2.0 ha contribuido a prevenir y proteger a los ciudadanos durante las primeras etapas de la crisis. Específicamente, se examinan los 90 primeros días del 2020 (del 1 de enero al 31 de marzo), en la fase inicial -orientada a la preparación y la prevención- y de explosion de la crisis. Metodología: El trabajo presenta una perspectiva comparada entre Estados Unidos y España. Se analiza el contenido de los mensajes publicados en Twitter de Donald Trump, -@realdonaldtrump-, la Casa Blanca -@WhiteHouse-, y el Center for Desease Control and Prevention -@cdcgov-; y Pedro Sánchez -@sanchezcastejon-, el Ministerio de Sanidad -@sanidadgob-, y La Moncloa -@desdelamoncloa-. A través de un análisis en dos niveles, uno cuantitativo y otro cualitativo. Resultados y Discusión: Los resultados muestran una estrategia comunicativa divergente. Los actores españoles siguieron cercanamente las pautas de la comunicación de crisis sanitarias. En el caso de USA, si bien los perfiles de @WhiteHouse y @cdcgov siguieron con dichas pautas, en el perfil del Presidente Trump se observa una estrategia de comunicación politizada, contribuyendo a polarizar la reacción pública ante el COVID Conclusiones: La comunicación política es esencial, no solo para la gobernanza y gestión de una crisis, sino para la preparación y concienciación de la ciudadanía. En el presente estudio, se muestra que la estrategia oficial comunicativa de las instituciones fue apropiada en los dos países analizados y ayudó a afrontar una crisis sanitaria sin precedentes.
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ABSTRACT 

Introduction: On December 31, 2019, the World Health Organization (WHO, hereafter) reported the first case of a new respiratory infection, in the city of Wuhan.This study focuses on how political communication 2.0 has contributed to prevent and protect citizens, during early stages the covid-19 crisis, in a comparative perspective between USA and Spain. Specifically, the paper focuses during the first 90 days of 2020 (from January 1 to March 31), in the latency phases - oriented to preparedness and prevention- and of crisis outbreak. Methodology: The paper analyzes the content of the messages through the Twitter accounts of Donald Trump -@realdonaldtrump-, the White House -@WhiteHouse-, and the CDC - @cdcgov; and Pedro Sánchez -@sanchezcastejon-, the Ministry of Health -@sanidadgob-, and the account of the Moncloa -@desdelamoncloa-. By conducting quantitative and qualitative analysis. Results: the findings show a divergent communication strategy. While the Spanish actors followed closely the guidelines of health crisis communication; in the US, only the official accounts of @WhiteHouse y @cdcgov followed those guidelines, while in President Trump´s account, it is observed a politicized communication strategy rejecting messages from public health sources. Conclusions: Political communication is an essential element in a major crisis not only for good governance and management but also for the preparation and awareness of a citizenry. This study shows that the official institutional communication strategy was appropriate in both countries and that it helped to face an unprecedented major health crisis.
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1. INTRODUCCIÓN

El 31 de diciembre de 2019, la Organización Mundial de la Salud (OMS, en adelante) notificó el primer caso de una nueva infección respiratoria, en la ciudad de Wuhan (China), que posteriormente pasaría a denominarse COVID (OMS, 2020). Desde ese día hasta el 3 de enero de 2020, se notificaron 44 nuevos casos en China. A partir de entonces, el virus se extendió rápidamente por todos los rincones del mundo, aprovechando el fenómeno de la globalización (Lipscy, 2020), dejando claro que muchos de los riesgos a los que nos enfrentamos hoy en día son globales y compartidos (Simón, 2020, p. 32). En EEUU, el primer caso de coronavirus se diagnosticó en un ciudadano estadounidense que había viajado los días previos a Wuhan; y fue el 6 de febrero de 2020 cuando se registró la primera muerte por coronavirus en el estado de California. En España, el primer caso local de coronavirus se notificó el 31 de enero de 2020. Se trataba de un paciente alemán ingresado en estado leve en la isla de La Gomera. El 24 de febrero se detectaron los primeros casos en Madrid, Cataluña y la Comunidad Valenciana (Costa y López, 2020). El 30 de enero, la OMS declaró el coronavirus emergencia de salud pública internacional. Posteriormente, el 11 de marzo, los niveles de emergencia de propagación del virus llevaron a la OMS a declarar el estado de pandemia global, que trajo como efecto más inmediato el confinamiento de millones de ciudadanos en todo el mundo. En Estados Unidos, el presidente Trump declaró la emergencia nacional el 13 de marzo de 2020 y, en el caso de España, el presidente del Gobierno, Pedro Sánchez, declaró el Estado de Emergencia el 14 de marzo de 2020.

En este contexto de incertidumbre sin precedentes, la comunicación se convirtió en un elemento esencial para abordar los diferentes aspectos de la situación (Casero, 2020; Ramón-Vegas et al., 2020). La crisis sanitaria y social mostró, en todos los países, un periodo de máxima necesidad de información clara y veraz, especialmente al inicio de la pandemia (Bustos y Ruiz-del-Olmo 2020, p. 116). La atención de los ciudadanos se centró en todo lo relacionado con la pandemia de COVID a través de los medios de comunicación convencionales, pero también, y de forma significativa, a través de las redes sociales (Nielsen et al., 2020; Larrondo et al., 2021, p. 5, Pérez 2021; López et al. 2020). Las redes sociales, en todas sus plataformas, se utilizaron masivamente debido al interés del público por el COVID-19 en todo el planeta (López et al., 2020, p. 464). Twitter fue la plataforma que concentró el mayor número de mensajes institucionales en los primeros meses de gestión de la crisis sanitaria (Pano, 2021, p. 50), porque su modelo de difusión de mensajes políticos es extraordinariamente útil (López, et al. 2020). Los gobiernos confían en Twitter para explicar sus decisiones y acciones políticas (Losada-Díaz et al., 2020) debido a la rapidez con la que se difunde la información, la participación sin barreras en tiempo real, la amplia difusión y la posibilidad de interactuar y entablar conversaciones multidireccionales -entre periodistas, políticos, expertos y ciudadanos-. Todo ello ha contribuido a que Twitter sea crucial para la comunicación política por su eficacia para llegar a los ciudadanos (Rivas et al., 2021; López et al., 2020; Sued y Cebral, 2020; Nicasio y Pérez, 2021). Estos rasgos son esenciales para reducir la incertidumbre social derivada de las tempranas condiciones poco claras de la pandemia (Sierra-Rodríguez, 2020).

En el caso de España, según estudios recientes, el 78% de los ciudadanos estaban más informados que antes de la pandemia (Masip et al., 2020); y en EEUU, un estudio de Pew Research revela que el 51% de los estadounidenses seguían "mucho" las noticias relacionadas con el COVID (Mitchell y Oliphant, 2020).

Partiendo de esta base, la presente investigación pretende analizar la comunicación política 2.0 en EEUU y España durante la fase temprana de la pandemia, es decir, la fase de detección, prevención y preparación de la crisis (Coombs, 2014), para identificar, desde una perspectiva comparativa, si contribuyó a anticipar y proteger a los ciudadanos durante la primera etapa de la pandemia, así como si siguió las pautas establecidas en la literatura sobre comunicación de crisis. Esto es relevante ya que los mensajes institucionales difundidos por los gobiernos deben establecer un canal directo con la ciudadanía para definir también el marco del debate, y proporcionar datos contrastados e información veraz (Pano, 2021, p. 49; Castillo-Esparcia et al., 2020, p. 3). Como comentamos más adelante, las primeras fases de una crisis son fundamentalmente importantes para entender qué información se difunde, cómo se difunde y quién la difunde (Sellnow y Seeger, 2021).

Existen importantes investigaciones en España y Estados Unidos relacionadas con la crisis del COVID (Castillo-Esparcia et al., 2020; Yum, 2020; Rutledge, 2020; Arévalo et al., 2021; Butler y Martínez, 2021; Rivas et al., 2021, entre otros). Sin embargo, se presta poca atención a la fase inicial de la crisis. Debido a este vacío, este estudio se concentra en los primeros meses iniciales de la crisis, donde los altos niveles de incertidumbre e incógnitas influyeron en las acciones de los funcionarios públicos y luego de los ciudadanos.

La comunicación de crisis explica cómo las organizaciones se comunican con el público y alcanzan el mayor efecto positivo posible cuando experimentan una crisis (Sellnow y Seeger, 2021). Aunque ha habido intentos de formalizar una teoría, la comunicación de crisis es sobre todo un modelo que se basa en gran medida en el encuadre de las noticias, el establecimiento de la agenda y la difusión de noticias (Ullmer et al., 2019). Los intentos más significativos de formalizar una teoría son los de Sellnow y Seeger (2021), que recurren al framing como componente principal de la comunicación de crisis. Para operacionalizar el framing la mayoría de los investigadores realizan análisis de contenido que permiten estudiar cómo se presentan las noticias al público, en relación con la fijación de la agenda los estudiosos investigan cuál es la prioridad y prominencia de las noticias relacionadas con una crisis, y en cuanto a la difusión de las noticias, se estudian los formatos utilizados para difundir la información sobre la crisis (Ullmer et al., 2019).

Como el análisis de contenido resulta fundamental para la comunicación de crisis, en este trabajo nos concentramos en el discurso político de los líderes responsables de comunicar durante las etapas iniciales de la pandemia. Concentrarse en la etapa inicial de una crisis es lo más importante para los investigadores, ya que es el momento de múltiples incógnitas causadas por la crisis. También, al principio, existe una gran confusión sobre qué hacer y cuáles son los pasos correctos a seguir. En otras palabras, las organizaciones están tratando de ponerse al día con la propia crisis y la información que se puede compartir con el público (Seeger y Sellnow, 2019; Coombs, 2016; Sellnow y Seeger, 2021).

Además, recientemente los estudiosos han reconocido que durante las primeras etapas de una crisis, la desinformación corre desenfrenada debido principalmente a errores involuntarios, equivocaciones, suposiciones incorrectas o información incompleta (Chávez y Freedman, 2022). Sin embargo, la desinformación o compartir información intencionadamente falsa con el propósito de confundir al público también ha sido identificada por los estudiosos que reconocen que este fue el caso durante la pandemia (Springer y Özdemir, 2022; Jamieson y Cortés-Rivera, 2021; Gottlieb y Dyer, 2020).

La polarización de las redes sociales y las posturas antagónicas a favor y en contra de la medida de salud pública surgieron también durante las primeras fases de la pandemia, en parte porque la información es incompleta y confusa (López-García, 2020). La polarización que se observa en las redes sociales suele ser consecuencia de posturas políticas previas y no se crean por primera vez durante una crisis. En otras palabras, la afiliación a un partido político, las perspectivas ideológicas y las percepciones culturales se forman antes de que llegue la crisis, por lo que las redes sociales sirven de catalizador para exacerbar viralmente las posturas ante la crisis (Allcott et al., 2020). También, porque algunos políticos aprovechan estos momentos para avanzar en su ideología o agenda política, como fue el caso en EE.UU. con los tuits de Trump que se estudian en esta investigación.

Una nueva tendencia de investigación se relaciona con las nuevas tecnologías de la comunicación que influyen en la forma en que las personas utilizan la comunicación política que produce polarización en el discurso público (Hong y Kim, 2016; Bail et al., 2018; Salmon, 2019; Campos, 2017; Arias 2016). Una perspectiva propone que el aumento de los intercambios en las redes sociales provoca una "verdadera guerrilla de declaraciones" que incluyen provocación, transgresión, acciones circenses e incluso enfrentamientos incoherentes (Salmon, 2019, p. 71). Estas acciones causan polarización y aumentan la inestabilidad de los intercambios, y lo que es peor, esto conduce a importantes fracturas políticas (Köröotsenyi, 2013). Cuanto mayor es la polarización, la información que reciben los ciudadanos es más sesgada y menos objetiva, lo que distorsiona la realidad política (Bail et al., 2018).

La distancia y la imagen de la realidad política crean un efecto negativo que se relaciona directamente con la desinformación. En concreto, durante la COVID se produjo una polarización de la salud pública que afectó directamente a la respuesta de los ciudadanos ante la pandemia (Allcott et al. 2020; De Bruine et al., 2020; Calvillo et al. 2020). Como ejemplo sencillo, dos estudios. Por un lado, Lipsitz y Pop-Eleches (2020) muestran cómo en los estados demócratas la movilidad se redujo más que en los republicanos, incluso cuando los contagios se dispararon; por otro lado, en una encuesta de la NBC/Wall Street realizada entre el 11 y el 13 de marzo, a la pregunta "¿Le preocupa que su familia se contagie del coronavirus?", el 69% de los demócratas dijo que sí, y el 40% en el caso de los republicanos. De hecho, la correlación entre polarización política y mayores tasas de mortalidad no es un fenómeno exclusivo de EE.UU. y también ha sido estudiado en el contexto europeo por Charron et al. (2020).  

Durante los principales eventos de crisis, se recomienda a los funcionarios electos en altos cargos gubernamentales que sigan los protocolos de comunicación preestablecidos y definidos por los organismos internacionales y nacionales de salud pública (CDC 2018, 2014; Ministerio de Salud, 2013; OMS 2017, 2005). Las directrices proporcionan los pasos para comunicarse adecuadamente sobre brotes, epidemias y pandemias. Los protocolos incluso enumeran las posiciones gubernamentales en cuanto a quién debe comunicar, cómo, qué y con qué frecuencia debe hacerlo. Por lo general, las ruedas de prensa con los medios de comunicación acreditados son el modelo más favorable recomendado por estos protocolos, seguido de una intensa repetición y aclaración del lenguaje a través de las redes sociales. La mayor parte de la literatura sobre crisis también delinea que los líderes de oficinas públicas nacionales tienen el deber primordial de compartir información fiable para ayudar a los ciudadanos cuando se enfrentan a una crisis importante (Coombs, 2014; Ulmer et al., 2019; Mercado y Chávez, 2016). En las naciones desarrolladas, el modelo de comunicación normalmente ha seguido las recomendaciones proporcionadas por sus propios funcionarios, especialmente de aquellos cuya experiencia científica o técnica ha sido vetada y probada a lo largo del tiempo (Seeger y Sellnow, 2019). En las grandes crisis sanitarias es importante garantizar una comunicación eficaz, por lo que es necesario centrarse en la principal organización sanitaria internacional, especialmente en el Marco de Comunicación Estratégica de la OMS, que se organiza en seis principios: 1) accesible, 2) práctica, 3) creíble y fiable, 4) pertinente, 5) oportuna y 6) comprensible. La OMS siempre se esfuerza por garantizar que estos principios estén en el centro de sus actividades de comunicación y se reflejen en toda la gama de materiales y guías para difundir mensajes en las redes sociales (OMS, 2017). El Centro de Control de Enfermedades de EE. UU. (2018) y el Ministerio de Sanidad de España (2013) recomiendan directrices similares para la comunicación de crisis.

La mayor desviación de los protocolos de comunicación tradicionales comenzó con Trump, que utilizó sus plataformas sociales para contradecir y desinformar a los ciudadanos (Lockhart, 2019). Trump, al llegar a la Casa Blanca, siguió utilizando el megáfono de las redes sociales no solo para cultivar su base política, sino también para contradecir, menospreciar y hacer caso omiso de las declaraciones proporcionadas por miembros expertos de su Gobierno (Ott, 2017; Ouyang y Waterman, 2020; Ott y Dickinson, 2019). Esto fue particularmente problemático cuando el Presidente atacó a funcionarios del gobierno que informaban sobre seguridad nacional, economía, política exterior, salud, comercio y otros temas vitales (Rutledge, 2020).

Cuando el COVID se convirtió en una pandemia, la mayoría de los países fueron alertados por la información proporcionada por los funcionarios de salud de China y de los funcionarios de salud pública de la OMS. A finales de marzo de 2020, era evidente que la pandemia causaría grandes trastornos en la vida cotidiana de todos los habitantes del planeta. Y fue entonces cuando se produjo una bifurcación de las acciones gubernamentales, por un lado la mayoría de los gobiernos siguieron el rigor de la investigación científica y por otro algunos gobiernos decidieron seguir objetivos políticos ignorando la experticia en salud pública (Rutledge, 2020).

Durante una crisis, la comunicación política ajusta sus parámetros para unificar y seguir directrices que garanticen el bienestar de los ciudadanos. Sin embargo, en EEUU ese escenario duró poco después de que Trump declarara la emergencia nacional sanitaria el 13 de marzo de 2020. Apenas dos semanas después del bloqueo general, el Presidente comenzó a negar y minimizar la pandemia, y lo que es peor, rechazó las recomendaciones de los funcionarios de salud pública. Trump ofreció declaraciones y consejos falsos cuando incluso atacó a los gobernadores que impusieron normas estrictas para reducir la propagación del virus. Esto dio lugar a una tendencia en la que sus seguidores se infectaron más por el virus que los detractores de sus opiniones (Chung y Jones-Jang, 2021).

En el caso estadounidense, el Presidente decidió utilizar la pandemia para establecer una imagen de desprecio y rechazo a las recomendaciones científico-sanitarias. Trump incluso decidió atacar y enfrentar con desinformación cualquier recomendación sanitaria proporcionada por la OMS, el Centro de Control de Enfermedades y el Instituto Nacional de Enfermedades Infecciosas (Kessler et al., 2020).

Y, sin embargo, otras naciones y sus gobiernos decidieron seguir las recomendaciones y los protocolos de los expertos internacionales y nacionales en salud pública. En España, la administración del Presidente del Gobierno, Pedro Sánchez, lo puso claramente de manifiesto. Algunos estudios señalan que, desde el primer momento, la estrategia de comunicación del Gobierno español fue activa, difundiendo constantemente la información relativa a la pandemia a los ciudadanos (Pulido y Lozano, 2021), siguiendo los principios de responsabilidad pública. En la misma línea, Rivas et al. (2021) analizan la cuenta de Pedro Sánchez en Twitter, del 1 al 31 de octubre de 2020. Los resultados muestran que sus mensajes evidenciaban un importante discurso institucional, repasando su actividad diaria. Este aspecto gubernamental también se da en el portal de La Moncloa, donde informa principalmente de la acción de los ministerios que se ocupan de la pandemia. Asimismo, otro estudio sobre el uso de hashtags en varios perfiles institucionales, entre ellos el de Pedro Sánchez, también muestra que el uso de hashtags se centró en la difusión de mensajes de gestión política. Las etiquetas (o hashtags) utilizadas por el presidente hacían referencia a cuestiones relacionadas con la gestión de la crisis que el Gobierno pretende introducir en la agenda mediática, como el plan de vacunación y las medidas de contención del contagio (Pano, 2021).



2. OBJETIVOS 

Partiendo del contexto explicado en el apartado anterior, la presente investigación analiza los contenidos difundidos, en el caso de EEUU, a través de las cuentas de Twitter de Trump -@realdonaldtrump-, la Casa Blanca -@WhiteHouse-, y el Centro de Control de Enfermedades -@cdcgov-. En el caso de España, se estudiaron los mensajes difundidos en las cuentas de Sánchez -@Sánchezcastejon-, el Ministerio de Sanidad -@sanidadgob-, y la cuenta de la Moncloa -@desdelamoncloa-.

El objetivo principal de este estudio es examinar cómo la comunicación política 2.0 ha contribuido a preparar, anticipar y proteger a los ciudadanos durante la primera fase de la pandemia, así como si ha seguido las pautas establecidas en la literatura sobre comunicación de crisis, sin perder de vista la interacción con los ciudadanos. En concreto, durante los primeros 90 días de 2020 (del 1 de enero al 31 de marzo), en las fases de latencia -orientada a la preparación y prevención- y de estallido de la crisis -desde el 9 de marzo en España, cuando el Ministerio de Sanidad cambia el escenario a contención reforzada, lo que implica la adopción de medidas drásticas, que culminan con la aprobación del decreto de estado de emergencia1 en todo el país el 14 de marzo-; y desde el 13 de marzo en EEUU, cuando Trump declara el Estado de Emergencia Nacional en el país2. La tercera fase, la de explosión, se inicia a principios de abril con el agravamiento de la crisis (Crespo y Garrido, 2020, p. 13, 14).

Para cumplir con el objetivo planteado en esta investigación, se formulan las siguientes preguntas de investigación:

P.I. 1: ¿Cuántos mensajes se han publicado con contenido sobre coronavirus en los perfiles estudiados en EEUU y España?

P.I. 2: Teniendo en cuenta el contenido de los mensajes publicados durante el periodo analizado, ¿contribuyen a preparar, anticipar y proteger a los ciudadanos durante la primera fase de la crisis sanitaria?

P.I. 3: ¿Cuál es el grado de interacción de los ciudadanos en relación a los mensajes publicados en los perfiles de Twitter analizados, y cuáles son los canales prioritarios a través de los cuales interactuaron con las cuentas estudiadas - retuit, me gusta y/o comentario?

P.I. 4: ¿Siguieron las cuentas gubernamentales estudiadas las directrices de comunicación de crisis?



3. METODOLOGÍA 

Para alcanzar los objetivos y responder a las preguntas planteadas anteriormente, se utiliza un método de investigación social basado en el análisis de contenido de textos políticos (Anduiza et al., 1999), considerada una técnica consolidada para determinar las posiciones de los partidos políticos (Alonso et al., 2012, p. 10). El principal objetivo que se persigue a través del análisis de contenido es la representación estructurada de un gran volumen de datos, así como la codificación manual de los mismos. Los autores recopilaron los datos de Twitter, utilizando la aplicación github.com durante el verano y el otoño de 2020 de todas las cuentas mencionadas anteriormente. Todos los tuitts recopilados se publicaron entre el 1 de enero y el 30 de marzo de 2020, y los datos incluían el contenido textual de la publicación, la hora y la fecha, así como otros metadatos (respuestas, me gusta y retuits). Todos los tuits se extrajeron y se añadieron a una base de datos en la que sólo se seleccionaron para el análisis los mensajes que contenían información relacionada con la pandemia de COVID-19.

El estudio de los tuits, que constituyen la totalidad de la muestra, se llevó a cabo en dos niveles, uno cuantitativo y otro cualitativo. Para el análisis cuantitativo, se recogió y contabilizó el número total de tuits publicados en el periodo indicado en los seis perfiles a analizar. Además, se registró el número total de retuits, el número total de me gusta y el número total de comentarios en los mensajes con contenido sobre el coronavirus, para medir el grado de interacción de los ciudadanos con los perfiles examinados.

Para el análisis cualitativo del contenido de los mensajes publicados en los perfiles analizados, se consideró el siguiente esquema de codificación:


	Mensajes con información (información sobre el coronavirus, evolución de la pandemia, sitios web con información oficial, preguntas y respuestas frecuentes, información que refuta bulos...).


	Mensajes anunciando propuestas políticas aprobadas y que se pondrán en marcha.


	Mensajes de defensa y logros del trabajo realizado por el Gobierno de EE. UU. y España.


	Mensajes de preparación (mensajes dirigidos a los ciudadanos para que se preparen frente al coronavirus)


	Mensajes con desinformación (mensajes que contienen elementos no contrastados con fuentes oficiales o información no veraz que se comparten para causar confusión y engaño (Chávez y Freedman, 2022) por motivos económicos, ideológicos o de otro tipo (Ireton y Posetti, 2018, p. 44)).


	Mensajes críticos (hacia otros partidos políticos, líderes políticos, organizaciones nacionales e internacionales, otros países).


	Mensajes críticos hacia los medios de comunicación (mensajes críticos dirigidos hacia la labor de los medios de comunicación y sus publicaciones).


	Mensajes de apoyo a la ciudadanía (para mantener el ánimo de los ciudadanos y agradecerles el gran esfuerzo realizado para frenar la propagación del virus).


	Otros (en esta variable codificamos aquellos mensajes que no responden a los anteriores).




De estos, hay que confirmar después de leer todo el mensaje, que sean variables mutuamente excluyentes3.



4. RESULTADOS Y DISCUSIÓN

En cuanto al análisis cuantitativo, una vez recopilada y sistematizada toda la información, se han publicado un total de 4.718 mensajes en los seis perfiles estudiados, desde el 1 de enero hasta el 31 de marzo de 2020. En los tres perfiles estadounidenses estudiados se han publicado 2.851 mensajes. En concreto, 1.178 mensajes publicados en la cuenta de Trump, 1.139 en La Casa Blanca y 534 en el perfil del Centro para el Control de Enfermedades. De ellos, 1.341 son mensajes con contenido sobre COVID, Trump publicó 77 mensajes sobre coronavirus, La Casa Blanca 976 mensajes y el Centro para el Control de Enfermedades 288 mensajes. Así, del total de mensajes publicados, el 47 % hacen referencia a la pandemia.

En España, se encontraron 1.867 mensajes en los tres perfiles analizados. En concreto, 336 en la cuenta de Pedro Sánchez, 584 en el perfil del Ministerio de Sanidad y 947 en el de La Moncloa. De ellos, 839 son mensajes con contenido relacionado con el COVID. En concreto, 86 mensajes con contenido COVID se publicaron en el perfil de Pedro Sánchez; 427 mensajes en el perfil del Ministerio de Sanidad; y 326 en el perfil de La Moncloa. Todo ello supone que el 45% fueron mensajes con contenidos relacionados con la pandemia.

La comparación de los datos muestra, en primer lugar, que las cuentas analizadas en EEUU publicaron un mayor número de mensajes con contenido sobre la COVID (1.341 mensajes), frente a los perfiles examinados en España (839). Sin embargo, en el número total de mensajes publicados, tanto el perfil de Pedro Sánchez como el perfil del Ministerio de Sanidad publicaron, en total, un mayor número de mensajes con contenido sobre COVID. Esto puede deberse a que la gestión del COVID en España se llevó a cabo a través de un mando único, es decir, a efectos del estado de emergencia, la autoridad competente fue el Gobierno de España4, frente a una gestión federal y delegada en los estados en EEUU. En segundo lugar, las instituciones (Ministerio de Sanidad, La Moncloa, La Casa Blanca y el Centro para el Control de Enfermedades) publicaron un mayor número de mensajes con contenido sobre el COVID -con un total de 2017 mensajes-, frente a los líderes políticos (Pedro Sánchez y Donald Trump) -con un total de 163 mensajes-.

Figura 1. Porcentaje de mensajes publicados con -y sin- información relacionada con COVID-19 en las cuentas oficiales de Pedro Sánchez, La Moncloa y el Ministerio de Sanidad, del 1 de enero al 31 de marzo de 2020.




Fuente: Elaboración propia a partir de datos extraídos de Twitter.



Figura 2. Porcentaje de mensajes publicados con -y sin- información relacionada con COVID-19 en las cuentas oficiales de Donald Trump, Casa Blanca y el Centro para el Control de Enfermedades del 1 de enero al 31 de marzo de 2020.




Fuente: Elaboración propia a partir de datos extraídos de Twitter.



En cuanto al análisis cualitativo, en primer lugar, los perfiles de Trump y Sánchez muestran una estrategia de comunicación diferente. Por un lado, el primero dedica más de la mitad de sus mensajes con contenido COVID a la desinformación (35%) y a la crítica contra la OMS, la oposición y los medios de comunicación (23%) -siguiendo la estrategia de la política de culpabilización (Jaworsky y Qiaoan, 2021)-, así como a tratar de eludir su responsabilidad en la gestión de la pandemia (9%), cuestiones que no aparecen en los mensajes publicados en el perfil de Sánchez. El discurso de confrontación política queda patente en tuits como el publicado por Trump el 27 de marzo, en el que afirma "La cadena anti-Trump @CNN haciendo lo que puede para avivar el pánico nacional por el Coronavirus. La Cadena de extrema izquierda prácticamente ignorando a cualquiera que entrevisten que no culpe al Presidente Trump. "@trish_regan @FoxNews ¡Los medios se niegan a discutir el gran trabajo que están haciendo nuestros profesionales!".

O la publicada el 9 de marzo en la que ataca tanto a los demócratas como a los medios de comunicación al afirmar que "Los Medios de Noticias Falsas y su socio, el Partido Demócrata, están haciendo todo lo que está dentro de su poder semi-considerable (¡solía ser mayor!) para inflamar la situación del Coronavirus, mucho más allá de lo que los hechos justificarían". Cirujano General, "El riesgo es bajo para el americano promedio". Asimismo, afirmó tener la situación bajo control el 24 de marzo, momento en el que las muertes y los casos aumentaban a diario (Muccari y Chow, 2020). Cuando publicó "El Coronavirus está muy controlado en EEUU. Estamos en contacto con todo el mundo y con todos los países pertinentes. El CDC y la OMS han estado trabajando duro y muy inteligentemente. La Bolsa empieza a tener muy buena pinta", la OMS declaró que EE.UU. era probablemente el nuevo epicentro de la pandemia (OMS, 2020). Además, sólo dedica el 28 % de sus mensajes a informar a la población, lo que revela una incoherencia en su hilo COVID en Twitter, afectando así a la credibilidad del Presidente como fuente fiable de información ante la crisis (Muccari y Chow, 2020).

Por otro lado, Sánchez dedica la mitad de sus mensajes a presentar, dar a conocer y explicar las propuestas o medidas que, aunque a veces impopulares, toma el Gobierno español para frenar la expansión del virus -siguiendo las directrices marcadas por la OMS-, así como sus efectos sociales y económicos. Es el caso del anuncio del confinamiento, la aprobación del ERTE5, el retraso en el pago de impuestos, las ayudas sociales a colectivos vulnerables, etc. Tras esta variable, cobran relevancia las informaciones sobre el estado de la pandemia y los mensajes de apoyo a los ciudadanos (18,5% en ambos casos) en los que el presidente del Gobierno anima a los españoles y elogia su respuesta ante la dureza de la situación, optando por acompañarlos del hashtag #EsteVirusLoParamosUnidos. Es el caso, por ejemplo, del publicado el 28 de marzo: "son días muy duros, pero son días decisivos [...]. La mayoría de los españoles ha optado por las soluciones y la solidaridad. Cuando esto ocurra, recordaremos que en tiempos difíciles, resistiendo, unidos, España dio la talla #EsteVirusLoParamosUnidos".

Del mismo modo, también es significativo el peso relativo de los mensajes en los que el presidente del Gobierno trata de educar sobre cómo actuar para prevenir el contagio, así como para afrontar el día a día durante el encierro, ocupando el 10% de sus mensajes -frente a sólo el 3% de los mensajes en el caso del perfil de Trump-.

Así, de lo anterior se desprende que mientras que en el caso de Sánchez más del 90% de sus mensajes tienen contenidos que podrían ser de utilidad para la ciudadanía en el contexto de una crisis de este calibre, en el caso de Trump dichos mensajes sólo suponen el 34% del total de tuits con contenido COVID publicados en el periodo analizado. Esto muestra cómo el primero siguió las directrices de comunicación de crisis publicadas por la OMS (2017), algo que no está del todo presente en las publicaciones del segundo.

En segundo lugar, existe una clara similitud en el contenido de los mensajes publicados por el Ministerio de Sanidad y el Centro para el Control de Enfermedades (CDC). Así, en ambos casos algo más de la mitad de los mensajes analizados se clasifican en la variable información. Esto es coherente con el hecho de que se trata de los perfiles de las instituciones de referencia en la gestión sanitaria de la crisis COVID. Sin embargo, mientras que el perfil del CDC dedica el resto de sus mensajes a ayudar a los ciudadanos en relación con las medidas de prevención y respuesta a la emergencia sanitaria, el perfil del Ministerio de Sanidad sólo dedica un 14%, aunque un 21,5% son propuestas o medidas que de alguna manera ayudarán a los ciudadanos a frenar el virus, y también hay que señalar que es habitual que los mensajes clasificados en otra variable como predominante -información o apoyo a los ciudadanos- incluyan también referencias a medidas de prevención para los ciudadanos. En definitiva, ambos perfiles tienen como finalidad esencial ser una fuente objetiva, fiable y oficial de información continua y transparente sobre la evolución del problema sanitario y sus consecuencias a todos los efectos.

En tercer lugar, alrededor de tres cuartas partes de los mensajes publicados por La Casa Blanca y la mitad de los publicados por La Moncloa presentan información sobre el estado de la crisis sanitaria. Este hecho, ligado al carácter institucional de los perfiles, evidencia su papel como fuente oficial para ofrecer a la opinión pública datos relevantes sobre la evolución de la COVID. Por un lado, en el caso de La Casa Blanca, esto se ve reforzado por el hecho de que la segunda variable más utilizada (en el 25 % de los mensajes) es la que presenta mensajes destinados a preparar a los ciudadanos para la pandemia y sus efectos. Por otro lado, en el caso de La Moncloa, llama la atención que, junto a esta variable, y con un peso relativo similar, aparezcan mensajes publicitarios de las medidas y propuestas del Gobierno; lo que demuestra que este perfil se encuentra en una posición intermedia entre los mensajes informativos que predominan en el perfil del Ministerio de Sanidad y los de contenido político que son más relevantes en el perfil de Sánchez. Ambos perfiles muestran un meticuloso seguimiento de las directrices de comunicación de crisis, publicadas por la OMS (2017).

Figura 3. Contenido de los mensajes, en porcentaje, publicados en las seis cuentas analizadas: @realDonaldTrump, @Sánchezcastejon, @WhiteHouse, @desdelamoncloa, @cdcgov-. @sanidadgob (porcentaje)



Fuente: Elaboración propia a partir de datos extraídos de Twitter

Si la atención se centra en la interacción con los ciudadanos a través de los canales que proporciona Twitter ("me gusta", "respuestas" y "retuit"), hay que considerar como punto de partida que existen seis cuentas con un número de seguidores muy diferente. Si bien es cierto que los canales de interacción no se limitan a los seguidores, ya que hablamos de perfiles públicos abiertos, no es menos cierto que tal realidad condiciona inicialmente el "efecto eco" que permite la red social. Aun considerando esta limitación, hemos optado por analizar la interacción comparando, por un lado, la respuesta media por tuit de elaboración propia publicado en los perfiles y, por otro, determinando el medio de interacción preferente seleccionado por los usuarios de la red en los mensajes con contenido COVID publicados durante el periodo analizado.

Para lograr la confianza como base de la comunicación, es fundamental la participación activa de los ciudadanos (Qiu et al. 2018), a través de espacios de comunicación proactivos y bidireccionales como Twitter que permiten una relación más directa entre instituciones/representantes y ciudadanos. Durante las fases iniciales de la crisis sanitaria, los ciudadanos recurrieron en mayor medida a los perfiles tanto de los representantes políticos como de las instituciones para obtener la información más actualizada posible sobre el virus, su propagación, las medidas a tomar como individuo, las políticas estatales para frenar la pandemia, etc. en un contexto de absoluta incertidumbre y desconocimiento generado por una emergencia global sin precedentes.

Los resultados muestran que en cinco de los seis perfiles analizados (a excepción de @white_house) la interacción ciudadana durante el periodo analizado es, en promedio, muy superior en los mensajes con contenido COVID frente a los publicados en el mismo periodo con contenido no relacionado con el problema sanitario. En este sentido, por ejemplo, el promedio de comentarios por tuit en el perfil de Sánchez es tres veces superior en los mensajes con contenido COVID durante el periodo analizado, además de multiplicarse por catorce en el caso del perfil del Ministerio de Sanidad o casi duplicarse en el perfil de Trump, mientras que el CDC tiene una media de siete veces más me gusta en sus mensajes con contenido COVID y el perfil de La Moncloa tiene tres veces más retuits de media en los mensajes publicados con contenido relacionado con la crisis sanitaria. Este resultado coincide con investigaciones anteriores (Castillo-Esparcia et al., 2020) que muestran cómo, en situaciones de crisis, los ciudadanos acuden a fuentes oficiales para obtener la información necesaria y veraz.

Además, considerando la media por mensaje, la vía prioritaria de interacción ciudadana en los mensajes con contenido COVID es el me gusta, seguido del retuit y el comentario, con la única excepción de Sánchez, que presenta más comentarios que retuits. Esto coincide con estudios anteriores (Pérez y Nicasio 2019, p. 159). Para la interacción, esto significa que, a pesar de ser el menor esfuerzo para el usuario de la red social, también permite cumplir con el propósito de ampliar el contenido de los mensajes, lo cual es sumamente importante en el contexto de una emergencia sanitaria, además de permitir al usuario volver al mensaje con el que ha interactuado en otras ocasiones.

Tabla 1. Número total de retuits, comentarios y me gusta en mensajes con y sin contenido COVID-19 publicados en la cuenta de Donald Trump, Pedro Sánchez, CDC, Ministerio de Sanidad, La Casa Blanca y La Moncloa.
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Fuente: Elaboración propia a partir de datos extraídos de Twitter.





5. CONCLUSIONES 

La comunicación política gubernamental puede ser una herramienta fundamental para preparar a los ciudadanos en la lucha contra la desinformación en graves situaciones de crisis (Casero, 2020; Jones et al., 2009; Paek y Hove, 2019). Un contexto como el de la crisis sanitaria, marcado por la doble incertidumbre -es decir, sobre cómo va a evolucionar la situación fuera de lo normal y cómo actuar adecuadamente- es el que lleva a los ciudadanos a acudir con mayor frecuencia a los perfiles institucionales como fuente fiable de información e interactuar con ellos, tal y como muestran los estudios más recientes (Wang y Zhuang, 2018; García et al., 2020; Túñez et al., 2020) y esta investigación.

Las instituciones gubernamentales en buena medida cumplen con su deber y, teniendo cierta conciencia de esta necesidad, utilizan todos los medios a su alcance para responder a la demanda ciudadana de información relevante, veraz y fiable. Las redes sociales son uno de los medios utilizados, más aún cuando sus características implican inmediatez, para difundir información sin barreras y con una frecuencia ilimitada. Además, los medios sociales también ofrecen la posibilidad de interacción bilateral y directa del ciudadano. Esto es muy relevante en situaciones de emergencia, ya que permite crear espacios de conversación horizontal con el ciudadano, generando confianza y credibilidad.

De los resultados de esta investigación se desprende que dos de los tres perfiles del gobierno español analizados tienen un mayor peso total de mensajes con contenido COVID en el periodo analizado, lo que puede justificarse por la existencia de un mando único en la respuesta a la crisis. Por otro lado, también cabe destacar que la cuenta de Trump es quien publica un menor número total y relativo de mensajes con contenido COVID durante el periodo analizado. De hecho, en ese momento prestó más atención a la carrera por la nominación del Partido Demócrata a la Casa Blanca. Su concentración estaba en la agenda política para su reelección.

Del mismo modo, se observa un mayor peso porcentual de los mensajes con contenido COVID en los perfiles institucionales analizados (Casa Blanca, La Moncloa, Ministerio de Sanidad y CDC) frente al peso de los mismos en los perfiles de líderes políticos (Trump y Sánchez). Esto se relaciona con el hecho de que las instituciones gubernamentales se posicionaron como la principal fuente de información durante la crisis sanitaria, al ser los principales actores políticos responsables de la gestión de la misma, mientras que los líderes combinan su papel gubernamental con un carácter político, lo que les llevó a publicar mensajes en los que se vislumbra una determinada estrategia política o relacionados con temas ajenos a la COVID. Esto responde a la P.I.1 en cuanto al volumen de mensajes publicados en el periodo analizado relacionados con la crisis sanitaria.

Por otro lado, en cuanto a la temática de los mensajes relacionados con la crisis sanitaria, existe un claro predominio de la variable información en los perfiles institucionales: tanto en el caso del Ministerio de Sanidad y el CDC; como en el caso de la Casa Blanca y La Moncloa, aunque en este último caso también existe un peso relativo relevante de la variable propuesta. En el caso de los líderes políticos, Pedro Sánchez muestra un perfil en el que los mensajes con contenido COVID presentan mayoritariamente las propuestas políticas aprobadas por su gobierno, lo que da cuenta de una estrategia comunicativa de anuncio de los "éxitos" o el "buen hacer" de su gestión. Por el contrario, en el caso de Trump, la variable más común es la de la desinformación, una cuestión que rompe con los patrones de buena comunicación de crisis y buen gobierno, que se ve reforzada por la presencia de mensajes con contenido crítico y en los que elude su responsabilidad en la gestión de la crisis. En este sentido, su discurso, a pesar de la coyuntura crítica en la que se enmarca, no difiere de su línea habitual, mostrando rasgos de un líder populista, tendente a la polarización y la división (Hatcher, 2020; Nicasio et al., 2020), con las consecuencias negativas que ello puede tener para los ciudadanos, llevando a tomar decisiones sanitarias basadas en la ideología política (Allcott et al., 2020; De Bruine, 2020; Calvillo et al., 2020). Todo ello muestra una estrategia de comunicación convergente en los perfiles de las instituciones analizadas en España y EEUU, frente a una estrategia divergente en los relatos de los Presidentes de ambos países. Así, y en respuesta a la P.I,2, sobre si se contribuye a prever, anticipar y proteger a los ciudadanos durante la primera etapa de la crisis, la respuesta es afirmativa en todos los casos excepto en el de Trump.

En cuanto al grado de interacción ciudadana, la comparación entre los mensajes con y sin contenido COVID publicados durante el periodo de estudio, muestra una actividad más intensa por parte de los usuarios de Twitter en relación a los primeros. Esto es evidente en todos los perfiles excepto en el de la Casa Blanca, lo que enlaza con los estudios que destacan el aumento exponencial del uso de las redes sociales durante situaciones de emergencia (Wang and Zhuang, 2018; Wukich, 2016).

Además, los resultados muestran una preferencia de los usuarios por el "me gusta" como forma prioritaria de interactuar con los perfiles analizados. Esto es sumamente importante tanto para los autores del tuit porque permite la difusión más allá de los seguidores de sus perfiles, como para el usuario que recurre a la funcionalidad en cuestión porque le permite consultar el contenido del tuit de forma inmediata en su propia cuenta. De esta forma, se da respuesta a la P.I.3.

Por último, y en respuesta a la P.I.4, se puede concluir que las cuentas analizadas cumplen, a excepción de @realdonaldtrump, con los parámetros de la comunicación política de crisis. En este sentido, se observa la presencia de dos modelos claramente diferenciados de gestión comunicativa de la crisis COVID, uno basado en la presencia de información objetiva, contrastada con las fuentes oficiales y que trata de dar respuesta a las demandas ciudadanas, y otro centrado en la polarización, las falsedades y los ataques sociales y políticos. Si bien es cierto que una emergencia de tal magnitud no puede resolverse sólo con una buena estrategia de comunicación, no es menos cierto que ésta es un elemento esencial no sólo para el buen gobierno y la gestión, sino también para la preparación y sensibilización de una ciudadanía carente de conocimientos o experiencia previa en una crisis de gran envergadura. Por ello, la estrategia de comunicación institucional fue adecuada en ambos países y ayudó a afrontar una gran crisis sanitaria sin precedentes.

Este trabajo contribuye a ampliar la literatura académica sobre la comunicación de crisis políticas y sanitarias, especialmente en sus fases iniciales, donde la información es esencial para los ciudadanos debido al desconocimiento y la incertidumbre. En este sentido, constituye una evidencia empírica sobre cómo debe y no debe afrontarse una gran crisis sanitaria, así como la importancia de contar con pautas de comunicación política de crisis y cómo seguirlas. A pesar de la aportación que esto supone, hay que tener en cuenta dos limitaciones del estudio. Por un lado, no se ha analizado el contenido de las respuestas a los tuits publicados en las cuentas estudiadas, ya que el gran volumen de respuestas haría necesario un trabajo posterior. En este sentido, se propone como una futura línea de trabajo. Por otro lado, el programa de extracción de tuits, que está disponible online, requiere un sencillo script Phyton que permite al usuario descargar el contenido de los tuits. A pesar de nuestros esfuerzos por reducir los errores o las unidades de análisis perdidas, es posible que, como en cualquier otro programa API, se pierdan algunos mensajes de alguna de las cuentas estudiadas.
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