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RESUMEN

Introducción: Las redes sociales desempeñan un papel crucial en la comunicación de crisis y emergencias por parte de instituciones y medios de comunicación tradicionales. Sin embargo, hay pruebas de que su uso para estos fines sigue siendo irregular y carece de estandarización e institucionalización. El objetivo de este estudio es desarrollar un protocolo de redes sociales para situaciones de emergencia que resulte útil para los equipos de respuesta. Metodología: El protocolo propuesto se basa en diez años de experiencia investigadora del equipo, una revisión exhaustiva de la literatura existente y entrevistas con gestores de emergencias y periodistas. Posteriormente, una versión inicial del protocolo fue evaluada por un panel de once expertos. Resultados: los expertos ofrecieron evaluaciones positivas y consideraron el protocolo como una herramienta valiosa para la gestión de emergencias, además de destacar su capacidad para sintetizar procesos. También se ofrecieron algunas sugerencias de mejora. Sobre la base de esta retroalimentación, se desarrolló una versión final del protocolo que incluye un cronograma de respuesta a emergencias, roles y responsabilidades claramente definidos, pautas para la publicación de contenidos y consideraciones éticas. Conclusiones: El protocolo presentado en este estudio tiene el potencial de apoyar y mejorar el trabajo de los equipos de comunicación de crisis y emergencias. Las investigaciones futuras podrían centrarse en probar el protocolo en escenarios reales.

Palabras clave: Comunicaciones en situaciones de emergencia; comunicaciones en situaciones de crisis; redes sociales; revisión exploratoria; panel de expertos; entrevistas exhaustivas; protocolo.

ABSTRACT

Introduction: Social media platforms play a crucial role in crisis and emergency communication by institutions and traditional media. However, evidence suggests that their use for such purposes remains inconsistent and lacks standardization and institutionalization. The aim of this study is to develop a social media protocol for emergency situations that could be useful to emergency teams. Methodology: The proposed protocol is based on a decade of research experience by the study team, a scoping review of the existing literature, and interviews with emergency managers and journalists. An initial version of the protocol was then evaluated by a panel of eleven experts. Results: The experts provided positive evaluations, considering the protocol a valuable tool for emergency management and highlighting its ability to synthesize processes. Some suggestions for improvement were also offered. Based on this feedback, a final version of the protocol was developed, including an emergency response timeline, clearly defined roles and responsibilities, guidelines for content posting, and ethical considerations. Conclusions: The protocol presented in this study has the potential to support and enhance the work of crisis and emergency communication teams. Future research could focus on testing the protocol in real-world scenarios.

Keywords: Emergency communications; crisis communications; social media; scoping review; expert panel; in-depth interviewing; protocol.



INTRODUCCIÓN

Las redes sociales, en particular X (anteriormente Twitter), son herramientas fundamentales para comunicar eficazmente las emergencias y las crisis (Sutton et al., 2019; Brandt et al., 2019; Liu et al., 2019; Renshaw et al., 2021). El hecho de que expertos, instituciones, medios de comunicación y el público en general se comuniquen a través de las redes sociales es relevante, ya que estas plataformas ofrecen posibilidades tecnológicas muy útiles para la comunicación en situaciones de emergencia. De hecho, algunos autores consideran que las redes sociales pueden influir en la opinión pública (Herbst, 2011a; Giansante, 2015). Si bien pueden generar desorden y transmitir desinformación y noticias falsas (Suau-Gomila et al., 2022), también ayudan a comunicar, gestionar y mitigar las crisis. Como señalan Watson et al. (2017), el uso de X y Facebook en situaciones de emergencia genera una mayor interacción y una difusión de la información más eficaz.

El objetivo de esta investigación fue identificar los principales desafíos a los que se enfrentan las comunicaciones de emergencia a través de las redes sociales y proponer un protocolo para mejorarlas y gestionarlas. La mayoría de las propuestas existentes identifican a los actores, sus funciones y las características de las emergencias, pero no ofrecen directrices específicas para las comunicaciones de emergencia (Torpan et al., 2023; Purohit et al., 2025).


Comunicaciones de emergencia a través de las redes sociales

La aparición de las tecnologías de la información y las redes sociales ha transformado radicalmente la gestión de las crisis y las emergencias. Si bien no han reemplazado por completo a los medios tradicionales, las redes sociales ahora son una fuente importante de información inmediata y actualizada (Panagiotopoulos et al., 2016; Kurian y John, 2017). De hecho, hasta cierto punto, las narrativas de crisis se desarrollan a través de los comentarios y reacciones de los usuarios de las redes sociales (Azer et al., 2021), ya que es en estas plataformas donde se genera el debate público y se construyen climas de opinión (Herbst, 2011b).

Las plataformas de redes sociales son fundamentales en situaciones de emergencia, ya que permiten una interacción directa con el público. Al actuar como repositorios y transmisores de información, estas plataformas desempeñan una función que tradicionalmente ha estado reservada a los medios de comunicación tradicionales (Pont-Sorribes y Suau-Gomila, 2019). Los organismos públicos, como máximos responsables de la gestión de emergencias, pueden comunicarse con el sistema político y el público sin necesidad de pasar por el filtro periodístico como señalan Moya-Sánchez y Herrera-Damas, 2015, quienes también afirman que gran parte del big data generado en redes sociales tiene un impacto positivo no solo en la gestión de emergencias, sino también en la prevención de crisis. Sin embargo, Eriksson y Olsson (2016) critican el uso institucional de Twitter y Facebook, ya que, en tiempos de crisis, un uso inconsistente de las redes sociales puede obstaculizar la difusión de información vital que, en ocasiones, puede incluso salvar vidas.

La información sobre crisis y emergencias que circula por las redes sociales incluye datos valiosos sobre los acontecimientos en lugares y momentos específicos, ya que los testigos directos (Lin et al., 2016) expresan sus opiniones, preocupaciones y necesidades personales (Wan y Paris, 2014). La colaboración abierta permite a las organizaciones recopilar información útil para coordinar las iniciativas de respuesta ante emergencias (Harrison y Johnson, 2019). Una comunicación adecuada de las emergencias en redes sociales facilita una interacción positiva, que se logra cuando las instituciones responden con rapidez a las preocupaciones de los ciudadanos (Suau-Gomila et al., 2017).

Las comunicaciones de emergencia y crisis en redes sociales pueden aprovechar la gran cantidad de contenido compartido. En particular, la combinación de texto, imágenes y vídeos suele resultar especialmente efectiva (Liu et al., 2016; Stephens et al., 2013). El uso de fuentes de información oficiales y no oficiales es crucial para comprender las situaciones de emergencia. Aunque el público tiende a dar más credibilidad a las fuentes gubernamentales y a los medios de comunicación tradicionales (Liu et al., 2016; Chew y Eysenbach, 2010), la contextualización de la información disponible realizada por los usuarios de las redes sociales puede ayudar a las autoridades a comprender la crisis desde una perspectiva local.

No obstante, la comunicación instantánea a través de las redes sociales plantea desafíos para la gestión de emergencias, como la propagación de bulos, la pérdida de control de la información y la vulnerabilidad a las críticas en línea (Suau-Gomila et al., 2017). Además, dado que las autoridades y los medios de comunicación pueden tener intereses diferentes en un escenario de crisis (Mayo-Cubero, 2020), estos conflictos pueden aumentar la desconfianza de la ciudadanía en las cuentas oficiales. Por esta razón, Bruns et al. (2012) subrayan la necesidad de coordinación entre instituciones, medios de comunicación y servicios de emergencia para garantizar la correcta difusión de información crucial.

Aprovechar la información de las redes sociales y, al mismo tiempo, gestionar sus posibles inconvenientes, constituye un reto importante en la comunicación de emergencias. Aunque las instituciones y los medios de comunicación tradicionales llevan años utilizando las redes sociales para la comunicación en situaciones de crisis, aún hay margen de mejora, ya que persisten deficiencias en su gestión (Hughes y Palen, 2009; Kavanaugh et al., 2012; Eriksson y Olsson, 2016; Suau-Gomila et al., 2022) y existe una percepción algo negativa de dichas iniciativas (Piqueiras-Conlledo y Perales-García, 2023).

La generalización de las tecnologías de la información ha llevado a la incorporación de las plataformas digitales como medio rápido para comunicar crisis y emergencias al público. Las primeras teorías sobre esta cuestión exploraron los modelos tradicionales de comunicación de emergencias, como la Teoría de la Comunicación de Crisis Situacional de Coombs (2007), la Teoría de la Reparación de Imágenes de Benoit (1997) y el Modelo de Comunicación de Riesgos en Crisis y Emergencias de Reynolds y Seeger (2005). Sin embargo, en las últimas décadas se han desarrollado teorías y modelos específicos sobre el uso de las redes sociales para las comunicaciones de emergencia. Una de las primeras teorías de este tipo fue el Modelo de Comunicación en Crisis Mediada por Blogs (BMCM, por sus siglas en inglés) de Jin y Liu (2010), que inspiró a Austin y Jin (2016) a desarrollar el modelo de Comunicación en Crisis Mediada por Redes Sociales (SMCC, por sus siglas en inglés), que postula que los usuarios desempeñan roles como influenciadores, seguidores y participantes inactivos. Otras teorías hacen aún más hincapié en el papel desempeñado por el público. El modelo de Comunicación en Crisis por Red (NCCT, por sus siglas en inglés) de Utz et al. (2013) se centra en el comportamiento de los usuarios durante una crisis, más allá del tipo de crisis u organización involucrada. Dado que las crisis son cíclicas, el modelo STREMII de Stewart y Wilson (2016) propone seis fases de gestión de redes sociales basadas principalmente en la supervisión y la interacción con los usuarios.

Los estudios más recientes se centran en la influencia de los usuarios y en la coordinación interinstitucional de las iniciativas de comunicación de emergencias. En el modelo de Comunicación Interactiva de Crisis (ICC, por sus siglas en inglés), Cheng (2018) propone estrategias de respuesta en función del momento y del tipo de público afectado por una emergencia. El Marco del Centro de Comunicación (Mitcham et al., 2021) está diseñado para mejorar la colaboración entre instituciones y optimizar la eficacia de la gestión a nivel local. Con el fin de aumentar la influencia institucional sobre los usuarios durante las situaciones de emergencia, Zhao et al. (2019) plantean un marco conceptual basado en la integración del modelo SMCC con otros modelos.



Uso de las redes sociales para comunicaciones de emergencia: recomendaciones

Las características de las redes sociales facilitan la gestión de las comunicaciones de instituciones y medios tradicionales, por ejemplo, la posibilidad de crear redes de contacto, su función como canales y fuentes de información, y la posibilidad de intercambiar experiencias (Brynielsson et al., 2018).

Se ha sugerido que los protocolos pueden apoyar eficazmente la comunicación en redes sociales durante las emergencias (Torpan et al., 2023; Ilbeigi et al., 2021), y autores como Renshaw et al. (2021) y Gálvez-Rodríguez et al. (2018) destacan la importancia de una gestión eficaz de los contenidos. Martínez Solana et al. (2017) señalan que las medidas preestablecidas en la comunicación en redes sociales podrían ayudar a mejorar la confianza y la empatía hacia las autoridades. Además, es necesario crear planes de comunicación en redes sociales. Purohit et al. (2025) demuestran que las agencias de gestión de emergencias necesitan desarrollar una política para incorporar formalmente las plataformas de redes sociales en sus planes de comunicación e interactuar con los miembros de su comunidad durante todas las fases del ciclo de vida de la gestión de emergencias.

Dado que las redes sociales son un canal que permite captar inmediatamente la atención del público, Bruns (2012) propone la participación activa de instituciones y medios de comunicación para que puedan aprovechar la información proporcionada por los usuarios. No obstante, para asegurar un diálogo exitoso es necesario comprender primero las fortalezas específicas de cada tipo de plataforma (Bruns, 2012). Maal y Wilson-North (2019) señalan que, para generar confianza en el diálogo en redes sociales durante una crisis, la información debe ser inmediata, precisa, honesta y transparente, evitando la especulación y la subjetividad. Graham et al. (2015) subrayan la importancia de la inmediatez informativa, pero también señalan otros elementos clave para un diálogo eficaz, como la geolocalización, el idioma y la primacía del objetivo sobre el contenido, teniendo en cuenta la cuestión clave del impacto de un desastre en el acceso a los dispositivos.

Otras recomendaciones se refieren a la coordinación de las iniciativas de comunicación entre instituciones y entre estas y los medios de comunicación tradicionales. Calloway et al. (2022) destacan la importancia de la preparación a nivel local, que incluye el establecimiento de relaciones y canales de comunicación interinstitucionales. También es importante coordinarse con los periodistas para prevenir la propagación de la desinformación, dado el papel legitimador de los medios tradicionales (Percastre-Mendizabal et al., 2017; Besalú et al., 2021). Además, van Winkle y Corrigan (2022) incorporan cambios al modelo SMCC y proponen considerar la amplificación del mensaje con la distinción entre las fuentes del mensaje y las cuentas que lo amplifican. La clave para aumentar el alcance del mensaje es la participación de perfiles influyentes en las redes sociales (Suau-Gomila et al., 2022).




OBJETIVOS

El objetivo principal fue mejorar la comunicación en redes sociales de los equipos de emergencia, para lo cual se establecieron dos objetivos específicos:



	Detectar debilidades y fortalezas en el uso de las redes sociales para comunicar emergencias y crisis.

	Desarrollar un protocolo como guía para implementar comunicaciones efectivas en las redes sociales.






A partir de estudios previos de los últimos años (Suau-Gomila et al., 2022; Pont-Sorribes et al., 2020; Pont-Sorribes y Suau-Gomila, 2019; Percastre-Mendizábal et al., 2017) y de la literatura existente sobre comunicación en situaciones de emergencia y crisis (Liu et al., 2016; Brandt et al., 2019; Bruns et al., 2012; Liu et al., 2019; Sutton et al., 2019; Azer et al., 2021), se formulan las siguientes tres preguntas de investigación:



PI1: ¿Son fundamentales las plataformas de redes sociales para la comunicación de emergencias de los organismos públicos?





PI2: ¿Existe una falta de protocolos específicos para redes sociales en situaciones de emergencia?





PI3: ¿Por qué es importante contar con un protocolo específico para las comunicaciones de emergencia en redes sociales?








Las preguntas de investigación se abordaron mediante el desarrollo de un protocolo de redes sociales para comunicaciones de emergencia fundamentado en la investigación realizada por los autores entre 2015 y 2024, una revisión exhaustiva de la literatura y entrevistas con gestores de emergencias y periodistas. Para garantizar el rigor del estudio, la eficacia del protocolo fue validada por un panel de once expertos, compuesto por académicos especializados en comunicación de crisis, así como por gestores y líderes de sistemas civiles, militares y de protección civil que utilizan números de emergencia europeos. Al combinar el conocimiento científico con la perspectiva práctica de gestores públicos y periodistas que participan habitualmente en situaciones de emergencia, el objetivo fue garantizar que el protocolo abordara las necesidades y prioridades clave de los equipos de redes sociales que participan en la gestión de emergencias. Con la presentación de este plan de acción, se pretende ayudar a los organismos públicos en sus esfuerzos de comunicación y también a la labor de los periodistas que cubren la información durante las crisis. 

METODOLOGÍA 

Revisión del alcance 

Para la primera fase del estudio, con el fin de sintetizar las principales recomendaciones académicas sobre la comunicación en redes sociales en situaciones de emergencia, se llevó a cabo una revisión bibliográfica, más concretamente una revisión exploratoria. Este tipo de revisión permite sintetizar las pruebas en un área de conocimiento específica e identificar lagunas para futuras investigaciones (Arksey y O'Malley, 2005; Naidoo y Van Wyk, 2019). Las revisiones exploratorias se centran en describir la situación de un campo de conocimiento específico, lo que resulta especialmente interesante (Codina, 2021).

En la revisión exploratoria, se aplicó el marco analítico Búsqueda-Evaluación-Síntesis-Análisis (SALSA, por sus siglas en inglés) (Grant y Booth, 2009) y las directrices de informes de los Elementos de Informe Preferidos para Revisiones Sistemáticas y Metaanálisis (PRISMA), que documentan las sucesivas etapas de selección de la muestra (Codina, 2021). Se incluyeron todos los artículos académicos publicados sobre el tema en cuestión durante el período comprendido entre el 1 de noviembre de 2013 y el 31 de octubre de 2023. Los artículos se obtuvieron de las bases de datos Scopus y Web of Science mediante los siguientes filtros de búsqueda:


(TÍTULO-RESUMEN-PALABRAS CLAVE ("emergency communication" [comunicación de emergencia] O " emergency management" [gestión de emergencias]) Y TÍTULO-RESUMEN-PALABRAS CLAVE ("social media” [medios sociales] O "social network” [red social]) Y TÍTULO-RESUMEN-PALABRAS CLAVE ("decalogue” [decálogo] O "recommendations” [recomendaciones] O "guides” [guías] O "protocol” [protocolo]) Y AÑO DE PUBLICACIÓN > 2013



Los artículos recuperados se examinaron mediante la implementación del protocolo PRISMA para seleccionar la base de evidencia final, compuesta por 37 artículos (Figura 1).

Figura 1. Diagrama de flujo PRISMA.



Fuente: Elaboración propia.


Entrevistas exhaustivas

Gracias a las entrevistas en profundidad semiestructuradas, se pudieron explorar los principales desafíos a los que se enfrentan los comunicadores de emergencias a la hora de liderar la conversación y mantener al público informado con precisión. Esta metodología se caracteriza por un cierto grado de dirección/no dirección, es decir, el entrevistador puede formular preguntas con un orden, contenido y formulación preestablecidos o utilizar un enfoque flexible basado en un guion (Ruiz-Olabuénaga, 2012). Las entrevistas en profundidad semiestructuradas se utilizan principalmente en investigaciones que buscan acercarse directamente a los sujetos por razones específicas, por ejemplo, porque tienen ciertas responsabilidades. Son especialmente valiosas para obtener información cuando el fenómeno estudiado no puede observarse directamente, ya sea porque no se tiene acceso permanente a la organización o institución o porque se está analizando un evento pasado (Callejo, 2002).

En esta investigación, se utilizó un guion para guiar las entrevistas sobre las fortalezas, debilidades, oportunidades y desafíos que plantean las redes sociales en relación con las comunicaciones de emergencia de organismos públicos y periodistas. Las entrevistas, realizadas de forma individual (algunas presenciales y otras por videollamada), se centraron en cuatro áreas temáticas:



	Ventajas y desventajas de las redes sociales para las comunicaciones de emergencia.

	Las redes sociales más efectivas para las comunicaciones de emergencia y las razones.

	Coordinación de las comunicaciones de emergencia entre las diferentes instituciones y equipos responsables.

	Principios deontológicos que deben respetar los gestores de emergencias y los periodistas en sus comunicaciones.





En total, se realizaron diez entrevistas. Cuatro de ellas fueron con los responsables de comunicación de los servicios de emergencias de Andalucía y Cataluña (las comunidades autónomas más pobladas de España), un consultor privado de comunicación en emergencias y el responsable de comunicación y protocolos del Colegio Oficial de Médicos de Málaga. Las otras seis entrevistas se realizaron con periodistas especializados en la cobertura de situaciones de emergencia en televisión (RTVE), radio (RNE, RAC1) y prensa escrita (La Vanguardia, Diario Sur, El País). Se abordaron los mismos temas en ambos subgrupos, excepto en el área temática n.º 3, que para los periodistas incluyó las relaciones con las oficinas de prensa públicas, la relevancia percibida de las ruedas de prensa y los principales desafíos que plantea este tipo de cobertura informativa.



Panel de expertos

Una consulta electrónica tipo Delphi con un panel de once expertos permitió recabar sus opiniones sobre el uso de las redes sociales para las comunicaciones de emergencia. Dichas opiniones se expresaron en términos de acuerdo o desacuerdo con el protocolo de redes sociales para comunicaciones de emergencia propuesto en este estudio. Se llevaron a cabo once consultas entre febrero y marzo de 2024. El panel se dividió en dos subpaneles: (a) seis expertos en emergencias públicas y (b) cuatro académicos y un consultor de comunicación digital.

Una consulta electrónica tipo Delphi con un panel de once expertos permitió recabar sus opiniones sobre el uso de las redes sociales para las comunicaciones de emergencia. Dichas opiniones se expresaron en términos de acuerdo o desacuerdo con el protocolo de redes sociales para comunicaciones de emergencia propuesto en este estudio. Se llevaron a cabo once consultas entre febrero y marzo de 2024. El panel se dividió en dos subpaneles: (a) seis expertos en emergencias públicas y (b) cuatro académicos y un consultor de comunicación digital.

El subpanel (a) estuvo compuesto por: Aurelio Soto, jefe de Planificación y Análisis Institucional de la Unidad Militar de Emergencias del Ejército Terrestre; Javier Ayuso, jefe de Comunicación de la Agencia Madrileña de Seguridad y Emergencias; Pilar Limón, jefa de Prensa y Difusión del Servicio Andaluz de Emergencias; Marc Homedes, jefe de Prensa de la Dirección General de Protección Civil de Cataluña; Laurent Alfonso, asesor de Asuntos Europeos del Ministerio del Interior francés, y Núria Iglesias, directora de Comunicación de Bomberos de la Comunidad de Cataluña. El subpanel (b) estuvo compuesto por: Ferran Lalueza, de la Universidad Autónoma de Barcelona; el Dr. Marcos Mayo-Cubero, de la Universidad Complutense de Madrid; Fernando Fernández, de la Universidad de Málaga; Eva-Karin Olsson Gardell, de la Universidad de Defensa de Suecia, y Silvia Rodríguez, directora de cuentas de Estudio de Comunicación S. A. Cada experto recibió el protocolo propuesto junto con un cuestionario en línea. El cuestionario constaba de seis preguntas abiertas, que se detallan a continuación:



	¿Crees que podría ser útil un protocolo específico de redes sociales para comunicaciones de emergencia?

	¿Consideras que nuestro diseño de protocolo es efectivo?

	¿Qué elementos del protocolo considera usted más útiles?

	¿Qué elementos del protocolo considera usted que son menos útiles?

	¿Qué aspectos nuevos o innovadores tiene nuestro protocolo?

	¿Qué mejoras se podrían hacer al protocolo?





Para visualizar el proceso de desarrollo del protocolo, los autores han diseñado un diagrama de flujo que explica y resume el procedimiento paso a paso utilizado.

Figura 2. Diagrama de flujo del protocolo.

[image: Figura2]
Fuente: Elaboración propia.




RESULTADOS

El protocolo de redes sociales para comunicaciones de emergencia se basó en la experiencia del autor con cuatro proyectos de investigación sobre emergencias y redes sociales: Comunicación en situaciones de emergencia: herramientas 2.0 y nuevos protocolos en la gestión eficiente de la comunicación (financiado por FBBVA; 2015-2017); Discurso de odio en redes sociales (Ref.: 2018RICIP00006; 2019-2020); y Odio en redes sociales: el ágora de la misoginia. Análisis de discursos antifeministas y cobertura mediática e institucional de estos problemas en Twitter, Facebook e Instagram (financiado por el ICIP, ref. ICI019/22/000015, 2022-2023), y Comunicación de crisis y emergencias en redes sociales. Estudio del uso en España y diseño de protocolos de información para instituciones y medios de comunicación (Ref.: PID2019-109064GB-I00; convocatoria competitiva del Ministerio de Ciencia e Innovación, 2020-2024). Los miembros del equipo de investigación también han organizado tres congresos internacionales en Barcelona (2017, 2022 y 2023).


Revisión del alcance

La revisión exploratoria de la literatura sobre el uso de las redes sociales para las comunicaciones de emergencia identificó seis temas principales en los 37 artículos incluidos: (1) Características de la población; (2) coordinación interinstitucional; (3) análisis y supervisión de la información; (4) institucionalización de la gestión de emergencias; (5) liderazgo de la conversación, y (6) despliegue de recursos para mejorar el alcance y la comprensión de los mensajes.

Para mejorar las comunicaciones de emergencia a través de las redes sociales, varios estudios recomiendan tener en cuenta las características específicas de la población, como los factores geográficos, físicos, ambientales, sociales e infraestructurales asociados a la población afectada, así como el acceso a Internet y la tecnología en comunidades con recursos limitados o donde las comunicaciones puedan verse afectadas por una emergencia. Varios estudios subrayan la importancia de coordinar las comunicaciones en redes sociales entre instituciones y organizaciones de la sociedad civil (Simon et al., 2015; Zhang et al., 2016; Ryan, 2017). También es crucial la participación de organismos públicos a diferentes niveles y la coordinación de informaciones con los medios tradicionales para evitar la propagación de acciones de desinformación e información no contextualizada (Jones y Silver, 2020). La coordinación no solo abarca la difusión de contenidos, sino también las respuestas a los mensajes y comentarios del público para reducir la incertidumbre.

Otra recomendación es monitorizar y analizar la información que circula en las redes sociales durante una crisis (Brynielsson et al., 2018; Wang et al., 2022; Sun et al., 2022), ya que así las instituciones pueden extraer información en tiempo real, identificar tendencias de inmediato y planificar respuestas adecuadas a las necesidades de información. Además, la evaluación de las emociones permite adaptar el tono de los mensajes y el monitoreo identifica noticias falsas y las cuentas asociadas.

También se destaca la necesidad de institucionalizar el uso de las redes sociales para la gestión de emergencias (Knox, 2022; Doyle et al., 2023). Para ello, es necesario invertir en todos los recursos financieros, humanos, científicos y tecnológicos necesarios para optimizar las comunicaciones de emergencia a través de las redes sociales. Asimismo, se recomienda desarrollar planes de prevención de crisis que incluyan la capacitación de los gestores y la organización de simulacros con el público.

Liderar la conversación en las redes sociales es otro reto que debe abordarse para gestionar eficazmente las emergencias, teniendo en cuenta las diferentes etapas de la crisis, desde la precrisis hasta la poscrisis (Rusho et al., 2021; Ma et al., 2023). Para ello, es necesario satisfacer las demandas de información de la población con informes claros y precisos durante toda la crisis.

Por último, la incorporación de recursos audiovisuales puede facilitar la comunicación en situaciones de crisis (Pont-Sorribes et al., 2020; Renshaw et al., 2021), ya que la combinación de diferentes recursos enriquece el contenido y puede mejorar el alcance y la eficacia del mensaje. La creatividad, además, potencia el potencial de viralidad de los mensajes y ayuda a evitar la sobrecarga de información.



Entrevistas

Periodistas

Los medios de comunicación tradicionales entrevistados confirmaron que no tienen ningún protocolo ni directrices para las comunicaciones de emergencia a través de las redes sociales. Por tanto, la forma de publicar la información varía en función del medio.

En El País, el responsable de cada sección (internacional, nacional, etc.) supervisa la difusión de contenidos en redes sociales. En RAC1 se opera con un enfoque unificado, pero no estandarizado, basado en la experiencia acumulada: “Lo que tenemos es fruto de mucha experiencia acumulada. De hecho, en RAC1 podríamos elaborar una hoja de ruta con nuestros compañeros, pero hasta la fecha no la tenemos por escrito”. La Vanguardia proporcionó algunas instrucciones, al menos desde 2017, sobre cómo informar en situaciones de emergencia, pero no un manual: “Estas instrucciones se centran mucho en la cuestión de las fuentes y la verificación de datos antes de la publicación”. En RNE, la existencia de un protocolo para la comunicación de situaciones de emergencia a través de las redes sociales es dudosa: “Recuerdo que un compañero que había asistido a un curso de formación sobre redes sociales nos dio unas directrices, pero nunca se mencionó ningún manual, así que, si existe, lo desconozco”. Por lo tanto, en RNE, la orientación depende de la formación previa que hayan recibido los miembros del equipo editorial: “Las personas que suelen gestionar las redes sociales aquí han tenido algún tipo de formación y nos transmiten directrices, por ejemplo, sobre cuestiones a tener en cuenta al usar Twitter, que es la plataforma que más usamos. La corporación tiene un manual de estilo general que, en teoría, también es aplicable a las redes sociales y que proporciona pautas sobre cómo gestionar cierta información, qué se debe y no se debe publicar y cómo”. Diario Sur cuenta con una guía de estilo general para redes sociales e incluso con una oficina de crisis, pero no dispone de un protocolo que establezca pautas específicas para informar sobre emergencias. “Equipos de seis o siete personas trabajan con las mismas redes sociales y, para el trabajo rutinario, hay un manual de estilo para cada plataforma que indica cómo se deben comunicar los mensajes. Para situaciones de crisis, tenemos un procedimiento bien definido y se crea un gabinete de crisis con tres personas”.

En cuanto a la formación en comunicación de emergencias en redes sociales para periodistas, solo RAC1 y Diario Sur ofrecen formación específica. Finalmente, X es la plataforma más utilizada por los medios tradicionales para informar sobre situaciones de emergencia y Diario Sur es el que más plataformas utiliza: X, Facebook, Instagram, LinkedIn, TikTok, Twitch, YouTube y WhatsApp. Facebook e Instagram, además de X, son utilizados por RAC1 y La Vanguardia, y en menor medida por El País y RTVE.

Gestores de emergencias

En todos los organismos analizados, excepto en el Colegio Oficial de Médicos de Málaga, existe una guía, manual o protocolo para la comunicación de emergencias. En este último, “no disponemos de una guía específica, ya que utilizamos una guía publicada por nuestra federación española (Organización Médica Colegial de España), que incluye un apartado sobre redes sociales”.

La consultora privada (Señor Lobo S L) cuenta con un protocolo en constante evolución y revisión periódica, ya que, lógicamente, cuando evolucionan las redes sociales, también evoluciona el mundo de la comunicación. Nada es estático”. A pesar de la importancia de las redes sociales para esta empresa, se destaca el papel difusor y legitimador de los medios tradicionales. La principal plataforma para la gestión de emergencias es X: “Sigue siendo el pilar de la comunicación de crisis, ya que es donde los periodistas acuden para identificar riesgos y tendencias de comunicación que pueden derivar en crisis”.

El servicio estatal de emergencias cuenta con un manual de crisis actualizado periódicamente desde 2008, pero no dispone de uno específico para redes sociales. Este manual incluye información sobre la composición de los comités de crisis, describe situaciones que probablemente se consideren crisis y define un árbol de decisiones que indica quién debe hacer qué y cuándo.

Aunque el servicio andaluz de emergencias no cuenta con un plan específico para redes sociales, sí cuenta con un plan marco anual de comunicación que incluye un apartado de gestión de crisis en el que se describen los sistemas de protección. En cuanto a las ventajas de comunicar emergencias a través de las redes sociales, señalan que “la principal ventaja es la rapidez con la que se puede difundir la información, aun sabiendo que la audiencia de cada plataforma es diferente”. La clave está en comunicar a través de todos los medios, reconociendo que no es posible comunicarse con todos los públicos.

El servicio catalán de protección civil cuenta con una guía de comunicación de crisis desde 2010: “Hemos definido una directriz básica para comunicar lo antes y lo más rápido posible, lo que, por supuesto, no significa necesariamente la mayor precisión posible”. Por lo tanto, se prioriza la inmediatez y la información se complementa o amplía posteriormente. “Otra directriz es la continuidad del servicio y la información: no guardar silencio durante demasiado tiempo. También utilizamos diferentes idiomas: el catalán como lengua de uso común, el castellano idiomas, según si las zonas afectadas son o no destinos turísticos”. Su uso de las redes sociales es generalista, ya que el objetivo principal es informar al máximo: “Nuestro principal objetivo en las comunicaciones de emergencia es prestar el servicio público de informar a la población. La interacción es limitada, ya que somos pocos y no podemos asignar personal a tareas específicas ni entablar un diálogo. El objetivo final es transmitir mensajes generales”.

Finalmente, todos los entrevistados confirmaron que, aunque sus equipos han recibido formación específica en comunicaciones de emergencia, no necesariamente cuentan con protocolos. En las comunicaciones de emergencia a través de las redes sociales, el principal desafío es la pérdida de control sobre el mensaje (desinformación, rumores, etc.), mientras que las principales ventajas son la rápida difusión, las posibilidades de interacción, el alcance y la potencial viralidad. La plataforma X se considera la más útil, aunque se valoran positivamente otras como Facebook e Instagram.



Propuesta de protocolo

Como se mencionó en la sección de metodología, el protocolo preliminar (Tabla 1) se basa en investigaciones previas de los autores, una revisión bibliográfica y entrevistas con gestores de emergencias y periodistas.

En el protocolo no se han establecido fases de crisis por dos razones. La primera es que el protocolo está diseñado para implementarse una vez declarada la crisis y, por lo tanto, sigue un plan de crisis preestablecido. En consecuencia, definir las fases precrisis y poscrisis sería de poca utilidad. La segunda razón es que el protocolo que se presenta aquí pretende ser representativo y de aplicación universal. Especificarlo en exceso limitaría su utilidad. Por tanto, los autores consideran que este protocolo debe adaptarse a las características específicas de cada institución o administración a la que se aplique.

Tabla 1. Protocolo de redes sociales para comunicaciones de emergencia: versión preliminar








	Recomendación





	1.

Implicar a toda la administración


	Lograr la participación de los principales perfiles institucionales en las comunicaciones en redes sociales.



	Coordinar las comunicaciones y acciones en redes sociales en los diferentes niveles de la administración.



	Adaptar los mensajes de las redes sociales al perfil de la institución (ámbito, territorio, actividad).



	2.

Liderar la conversación en línea.


	Crear rápidamente etiquetas y nodos de redes sociales que garanticen el suministro de información coherente.



	Publicar contenido en redes sociales de forma sistemática y estructurada.



	Medir el alcance y el impacto de las conversaciones en las redes sociales.



	3.

Participar activamente en redes sociales.


	Monitorear temas y tendencias relacionadas con la crisis en las redes sociales.



	Combatir los bulos y las noticias falsas en las redes sociales proporcionando recursos y canales para verificar la información.



	Responder a los mensajes y comentarios del público en las redes sociales.



	4.

Delimitar y monitorizar las fases de crisis.


	1. Declarar la emergencia.

2. Activar el plan de emergencia.

3. Gestionar las comunicaciones.

4. Desactivar el plan de emergencia.

5. Declarar el fin del estado de emergencia.





	5.

Utilizar el texto y las imágenes de manera eficaz.


	Utilizar un lenguaje sencillo y claro.



	Adaptar los mensajes a las particularidades de cada plataforma.



	Utilizar materiales gráficos y multimedia para reforzar visualmente y difundir el mensaje.



	6.

Ser socialmente responsable.


	Evitar los excesos políticos (el objetivo es brindar un servicio, no sacar provecho político).



	Utilizar contenido ético y evite utilizar imágenes y vídeos que no sean informativos o potencialmente ofensivos.



	Mostrar respeto a las víctimas y protegerlas de una exposición innecesaria.





Fuente: Elaboración propia.



Resultados del panel de expertos

Se solicitó la opinión del panel de expertos en gestión y comunicación de emergencias sobre el contenido del protocolo preliminar y se les pidió que sugirieran cambios y mejoras (Tabla 2).

A continuación, se describen las opiniones de los expertos en función de tres temas principales: utilidad y eficacia, elementos más y menos relevantes o útiles, e innovación y posibles mejoras.

Utilidad y eficacia

Todos los expertos coincidieron en la importancia de contar con un protocolo de redes sociales para las comunicaciones de emergencia. La principal ventaja es la sistematización de las estrategias de comunicación, que reduce el riesgo de improvisación cuando el tiempo apremia. Como se señaló, “contar con un protocolo es vital para poder actuar de forma planificada, segura y validada”. Algunos expertos sugirieron que debería ser obligatorio para las instituciones contar con un protocolo de redes sociales para situaciones de emergencia.

Algunos expertos destacaron la importancia de las redes sociales para garantizar la disponibilidad de información actualizada durante las crisis. Un protocolo podría facilitar esta tarea al coordinar las acciones de un mayor número de instituciones. Como se indicó, “un protocolo es fundamental, ya que garantiza que los gestores de redes sociales y los actores institucionales tengan claras las líneas de acción cuando surjan problemas”.

Tabla 2. Evaluación del protocolo preliminar por el panel de expertos.

















	
Tema




	Experto



	E1
	E2
	E3
	E4
	E5
	E6
	E7
	E8
	E9
	E10





	¿Útil?
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí



	¿Eficaz?
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí



	Puntos destacables
	#2
	#1
	#2
	#6
	#1
	> 2
	> 2
	> 2
	> 2
	#5.2



	Puntos prescindibles
	#4
	#3.3
	-
	-
	-
	-
	-
	#4
	-
	-



	¿Innovador?
	Sí
	Sí
	Sí
	No
	No
	Sí
	No
	Sí
	No
	Sí



	¿Mejorable ?
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí





Fuente: Elaboración propia.

Los entrevistados coincidieron en que el protocolo era eficaz en cuanto a su estructura, enfoque y concisión, ya que consideraron que era claro y coherente en sus elementos y que cubría aspectos esenciales de la comunicación de emergencias a través de las redes sociales. Un experto destacó que el protocolo “maximiza la posibilidad de cumplir los objetivos al gestionar comunicativamente una crisis o situación de emergencia”, mientras que otro argumentó que, dado el dinamismo y el contexto de las crisis, la eficacia dependía de una correcta implementación y flexibilidad: “La característica principal de cualquier crisis es que es un proceso dinámico que requiere la adaptación de cualquier protocolo diseñado”.

Elementos más y menos útiles.

Los expertos expresaron opiniones divergentes sobre los aspectos más útiles del protocolo. En general, destacaron la eficacia del diseño, es decir, la clasificación de los temas y las recomendaciones detalladas. Un experto, además, elogió “la claridad e inclusión de todos los elementos necesarios, su coherencia y practicidad”. Varios expertos consideraron que “liderar la conversación” en redes sociales es especialmente importante para abordar las crisis de forma proactiva. También consideraron especialmente útiles los elementos sobre responsabilidad social y coordinación entre diferentes instituciones. Respecto a los aspectos menos útiles del protocolo, los expertos coincidieron en que casi todos eran importantes o útiles: “Teniendo en cuenta que un protocolo es un plan mínimo, todos los puntos parecen necesarios”. Se destacó como potencialmente menos útil “delimitar las fases de crisis”, ya que se consideró obvio, poco desarrollado y no siempre necesario. Se consideró que la recomendación de responder a los mensajes requería matices, ya que esto debería depender de la situación. En cuanto a la responsabilidad social, un experto comentó: “Evitar la extralimitación política es todo un desafío. Si bien es importante, es complejo y difícil de poner en práctica”.

Innovación y posibles mejoras

Cuando se les preguntó sobre el carácter innovador del protocolo, la mayoría de los expertos indicó que, si bien era útil y eficaz, no aportaba nada realmente nuevo. No obstante, algunos expertos sí encontraron novedades en la forma en que el protocolo fomentaba prácticas ya consideradas eficaces en el uso de las redes sociales para las comunicaciones de emergencia, así como en los conceptos de adaptación de mensajes a cada plataforma, neutralización de la desinformación y responsabilidad social. Además, se destacó el papel estratégico de las redes sociales en las comunicaciones de emergencia, ya que en la transmisión de mensajes e información se les otorga a estas plataformas un papel que va más allá de la típica presencia y la lucha por los “me gusta”.

Los expertos aportaron varias ideas para mejorar el protocolo, principalmente la inclusión de más temas en las fases precrisis y poscrisis, así como ejemplos o gráficos para hacerlo más accesible a personas no familiarizadas con la gestión de crisis, como los mandos intermedios institucionales. Un experto recomendó darle más relevancia al concepto de responsabilidad social y hacer que sea más transversal: “La comunicación socialmente responsable y la protección de las víctimas deberían estar presentes de forma integral en todo el protocolo y, además, aportarían significativamente novedad y originalidad”. Otras recomendaciones fueron incorporar inteligencia artificial, repensar el papel de los voluntarios y las personas influyentes en las comunicaciones de emergencia y considerar la posibilidad de involucrar a las empresas de plataformas digitales en la gestión pública de emergencias.




PROTOCOLO DEFINITIVO PROPUESTO POR LOS AUTORES

El panel de expertos confirmó la utilidad general del protocolo de redes sociales para las comunicaciones de emergencia, a la vez que indicó posibles mejoras a la versión preliminar. Por lo tanto, con base en sus comentarios, se revisó el protocolo preliminar para incorporar estas mejoras (Tabla 3). Debido a los numerosos comentarios recibidos, los únicos cambios realizados (indicados en negrita) fueron los propuestos al menos en dos ocasiones.

Tabla 3. Protocolo de redes sociales para comunicaciones de emergencia: cambios sugeridos y recomendaciones finales









	
	
Cambios sugeridos




	Recomendaciones revisadas





	1.

Hacer partícipe a toda la administración


	
–




	Lograr la participación de los principales perfiles institucionales en las comunicaciones en redes sociales.



	
Incluir personal de áreas distintas a las de comunicaciones y brindarles la capacitación necesaria.




	Coordinar las comunicaciones y acciones en redes sociales en los diferentes niveles de la administración.



	
–




	Adaptar los mensajes de las redes sociales al perfil de la institución (ámbito, territorio, actividad).



	2.

Liderar la conversación en línea.


	
Incluir herramientas de inteligencia artificial y análisis para garantizar una mayor capacidad de respuesta.




	Crear rápidamente etiquetas y nodos de redes sociales que garanticen el suministro de información coherente.



	
–




	Publicar contenido en redes sociales de forma sistemática y estructurada.



	
Tener en cuenta a los usuarios influyentes de las redes sociales.




	Contar con voluntarios, líderes de opinión e influenciadores para ampliar el alcance del mensaje.



	3.

Participar activamente en redes sociales.


	
Combinar dos recomendaciones iniciales sobre medición y seguimiento.




	Supervisar los temas y tendencias relacionados con la crisis en las redes sociales y medir el alcance y el impacto de las conversaciones resultantes.



	
Incluir la amenaza de la desinformación por la IA.




	Combatir los bulos generados por personas y por la inteligencia artificial en las redes sociales proporcionando recursos y canales para verificar la información.



	
Dirigir algunos mensajes de forma privada, según la situación.




	Responder a los mensajes y comentarios del público en las redes sociales de forma privada o pública según la situación.



	4.

Delimitar y monitorizar las fases de crisis.


	
Incluir una fase de revisión posterior a la crisis centrada en las lecciones que se pueden aprender de la crisis.




	1. Declarar la emergencia.

2. Activar el plan de emergencia.

3. Gestionar las comunicaciones.

4. Desactivar el plan de emergencia.

5. Declarar el fin del estado de emergencia.

6. Después de la crisis: evaluar la gestión de las comunicaciones e identificar lecciones para el futuro.





	5.

Utilizar el texto y las imágenes de manera eficaz.


	
Considerar también la sensibilidad del mensaje.




	Utilizar un lenguaje sencillo y claro que sea adecuado al contexto de la comunicación.



	
–




	Adaptar los mensajes a las particularidades de cada plataforma.



	
Utilizar la IA para la generación de contenidos, con la aplicación de criterios adecuados.




	Utilizar materiales gráficos y multimedia además de herramientas IA para reforzar visualmente y difundir el mensaje.



	6.

Ser socialmente responsable.


	
Institucionalizar las redes sociales como modo de comunicación.




	Evitar los excesos políticos (el objetivo es brindar un servicio, no sacar provecho político).



	
–




	Utilizar contenido ético y evite utilizar imágenes y vídeos que no sean informativos o potencialmente ofensivos.



	
–




	Mostrar respeto a las víctimas y protegerlas de una exposición innecesaria.





Fuente: Elaboración propia.

En base a estas recomendaciones, se llevó a cabo una nueva ronda de revisiones para incorporar posibles mejoras al protocolo. Como resultado, los autores presentan un protocolo definitivo (Tabla 4) que constituye el resultado final de este estudio. El protocolo incluye el diseño de un cronograma de emergencias con tres niveles, ocho principios fundamentales para cada nivel, una sección que detalla las tareas que deben realizar los gestores de emergencias, una descripción de cada tarea, un desglose de roles y responsabilidades y, por último, estudios de casos en los que dichas tareas se han llevado a cabo con éxito. Estos casos se han definido basándose en nuestro análisis previo y en la revisión realizada con el panel de expertos. De esta manera, el protocolo pretende ser útil sin perder su carácter general, ya que aspira a servir como documento de referencia para cualquier tipo de institución.

Cabe señalar que este protocolo no contempla las fases clásicas de la comunicación de emergencias (precrisis, crisis y poscrisis). En su lugar, para organizar y estructurar sus propuestas, centradas principalmente en las fases de crisis y poscrisis, se ha diseñado un cronograma de emergencias que proporciona estructura y orden al protocolo. Esta línea de tiempo le confiere una estructura secuencial, lo que lo hace más práctico y fácil de seguir para los equipos de gestión de crisis.

Tabla 4. Protocolo definitivo para el uso de las redes sociales en la comunicación de emergencias




Fuente: Elaboración propia.

A diferencia de los protocolos, directrices y recomendaciones de otros autores (Brynielsson et al., 2018; Calloway et al., 2023; Renshaw et al., 2023; Suau-Gomila et al., 2022; Van Winkle y Corrigan, 2022; y Torpan et al., 2023), el protocolo propuesto ofrece una definición clara de las funciones y responsabilidades de las instituciones que gestionan las emergencias, con una asignación detallada de tareas para los líderes institucionales, las unidades de comunicación, los equipos digitales y las unidades de redes sociales. Además, establece un cronograma integral de comunicación de crisis que abarca las fases de declaración, gestión activa y desactivación, y guía la mensajería coordinada entre instituciones. El protocolo incorpora el uso de la inteligencia artificial y las redes de voluntariado digital (por ejemplo, VOSTEurope y VOSTSpain) para detectar la desinformación y amplificar los mensajes, e integra recursos de vanguardia que van más allá de los protocolos tradicionales. Se hace hincapié en la comunicación ética, que incluye el respeto a las víctimas, la difusión prudente de datos y la lucha contra los rumores a través de fuentes oficiales y recursos complementarios. Por último, esta propuesta ha sido sometida a un riguroso proceso de validación con la participación de un panel de once expertos, lo que garantiza tanto su validez científica como su aplicabilidad práctica.

En resumen, el protocolo propuesto se basa en las mejores prácticas de la literatura actual e innova al integrar explícitamente la coordinación multinivel, las ayudas tecnológicas, las directrices de contenido ético y la rigurosa validación de expertos en un marco unificado y detallado. Aborda las principales deficiencias identificadas por Torpan et al. (2023), especialmente la necesidad de protocolos de redes sociales viables y coordinados institucionalmente en situaciones de emergencia, lo que lo convierte en una contribución significativa a la investigación y la práctica de la comunicación de crisis.

Para analizar las diferentes contribuciones de los protocolos, directrices y recomendaciones sobre comunicación de crisis, se presenta la siguiente comparación en la tabla 5.

Tabla 5. Tabla comparativa de elementos de comunicación de crisis e innovación













	Elementos / Características
	Brynielsson

et al.(2018)
	Calloway

et al.(2023)
	Renshaw

et al.(2021)
	Suau -Gomila et al.(2022)
	Torpan et al.(2023)
	Protocolo propuesto por los autores (2025)





	Uso de redes sociales para alertas y seguimiento en tiempo real
	Se enfatizó el filtrado en tiempo real y la precisión en la generación de alertas con el uso de herramientas automatizadas
	Comunicación multicanal con énfasis en la retroalimentación de la comunidad
	Importancia de un mensaje claro y oportuno para la retransmisión
	Coordinación de múltiples cuentas institucionales de Twitter
	Llamado a la existencia de protocolos estandarizados de emergencia en redes sociales
	Integración de seguimiento en tiempo real con funciones claras para unidades de redes sociales y comunicaciones digitales



	Coordinación entre instituciones
	Cooperación entre expertos técnicos y personal de respuesta
	Fuerte enfoque en la colaboración intersectorial
	La importancia de aprovechar a personas influyentes de confianza
	Coordinación explícita entre perfiles institucionales en redes sociales
	Se identificó la falta de un protocolo unificado; se recomienda la coordinación entre múltiples agencias
	Funciones detalladas para los jefes de comunicaciones, unidades digitales e instituciones para garantizar un mensaje coherente



	Gestión de la desinformación / Combatir los rumores
	Se resalta la credibilidad y la transparencia
	Se reconoce la necesidad de bucles de retroalimentación para contrarrestar los rumores
	Se recomienda mensajes claros y empáticos para desacreditar la desinformación.
	Combate proactivo de la desinformación y control de rumores
	Se enfatiza la importancia de informar y desacreditar las falsedades
	Tareas específicas para la detección de rumores y la lucha contra la desinformación, incluidas herramientas basadas en IA y redes de voluntarios



	Consideraciones lingüísticas y culturales
	No es un enfoque principal
	Se enfatiza la participación de la comunidad y los grupos vulnerables
	Mensajes diseñados para resonar con las audiencias
	Se recomienda la comunicación multilingüe y la sensibilidad cultural.
	Se menciona en formación y orientación
	Adaptado para audiencias internacionales y diversas, incluido el uso de comunicación multilingüe, lenguaje empático y enfoque de sensibilidad.



	Uso de herramientas multimedia e IA
	Se propone herramientas de análisis de datos automatizado
	No se destaca específicamente
	Uso sugerido de contenido creíble y atractivo
	Uso sugerido de imágenes y gráficos
	Llamamientos a la integración tecnológica
	Preparación previa a la crisis de recursos multimedia, herramientas de IA para la adaptación de contenidos y mensajes gráficos para aumentar el impacto



	Acciones y evaluación poscrisis
	No se aborda explícitamente
	Fuerte énfasis en el apoyo continuo, incluida la seguridad alimentaria
	Se centra en la comunicación continua y la participación comunitaria
	Se destaca emitir mensajes de apoyo y condolencias
	Sugiere capacitación para la preparación, pero menos en la evaluación.
	Incluye fases formales: declaración, acción, desactivación y evaluación, con validación por panel de expertos y mejora iterativa.



	Integración práctica de la experiencia académica y de campo
	Prueba de concepto impulsada académicamente
	Se centra en las lecciones prácticas de un acontecimiento real
	Mensajes basados en investigaciones adaptados a emergencias de salud pública
	Mejoras prácticas basadas en estudios de caso
	Pide integrar criterios científicos y experiencia práctica
	Combina explícitamente la investigación científica con el aporte de profesionales expertos, validado a través de paneles de expertos tanto por su rigor académico como por su relevancia operativa.





Fuente: Elaboración propia.



DISCUSIÓN, CONCLUSIONES Y LIMITACIONES

Este artículo presenta un protocolo para una gestión institucional más eficiente de desastres, crisis y emergencias a través de las redes sociales, basado en la experiencia propia, una revisión exhaustiva de la literatura relevante de la última década y consultas con responsables de comunicación y periodistas. El protocolo se perfeccionó con las contribuciones de un panel de expertos compuesto por especialistas en comunicación de crisis.

En respuesta a la primera pregunta de investigación (¿son fundamentales las plataformas de redes sociales para las comunicaciones de emergencia de los organismos públicos?), se ha constatado que estas plataformas son fundamentales, lo que corrobora la literatura especializada (Sutton et al., 2019; Brandt et al., 2019; Liu et al., 2019; Renshaw et al., 2021). En particular, se consideró que X era especialmente útil en situaciones de emergencia. Los autores consideran que X es una plataforma eficaz en estas situaciones por tres razones: la respuesta rápida, la viralidad y la participación. Este hallazgo es esencial para contribuir a una gestión eficiente de la protección civil y para coordinar la comunicación entre la ciudadanía y los funcionarios de emergencia. Además, al permitir la inmediatez en la transmisión de información importante sobre crisis (Eriksson, 2018), X ayuda a los medios de comunicación tradicionales a monitorizar los acontecimientos a través de las cuentas gubernamentales de emergencia.

Respecto a la pregunta de investigación 2 (¿Existen protocolos específicos para redes sociales en situaciones de emergencia?), la mayoría de las entidades cuentan con protocolos de comunicación de emergencia, aunque no siempre son específicos para redes sociales. El análisis de alcance y las entrevistas con periodistas indican que los medios tradicionales no suelen contar con directrices ni formación específicas sobre el uso de las redes sociales para las comunicaciones de emergencia. Parece claro que es necesario un protocolo para comunicar situaciones de emergencia a través de las redes sociales, aunque se señalaron como inconvenientes la pérdida de control y la proliferación de desinformación, rumores y noticias falsas en dichas redes.

Por último, en relación con la tercera pregunta de investigación (¿Por qué es importante contar con un protocolo específico de comunicación de emergencia para redes sociales?), el panel de expertos concluyó que los protocolos específicos para redes sociales sistematizarían las estrategias de comunicación y evitarían la improvisación. Esto permitiría actuar con mayor rapidez, informar, alertar y prevenir a la población, lo que podría contribuir a reducir el número de daños, lesiones y víctimas. Por consiguiente, la ausencia de improvisación en situaciones de emergencia es crucial para favorecer la resolución de la crisis y evitar la desinformación y el alarmismo característicos de las redes sociales digitales (Eriksson y Olsson, 2016).

Los expertos elogiaron el protocolo descrito por su capacidad de síntesis. Valoraron especialmente la participación institucional, que mejora el alcance y la eficacia de la comunicación, así como el liderazgo institucional de la conversación en redes sociales durante una crisis, el seguimiento activo de las tendencias y la lucha contra la desinformación, la delimitación de las fases de crisis y la comunicación de las fases inicial y final, el aprovechamiento de la riqueza de contenido en redes sociales y la planificación e implementación de los principios de responsabilidad social.

Las situaciones de crisis, como señala Mayo-Cubero (2020), pueden generar falta de control de la información y desconfianza. Por ello, los autores consideran que el protocolo desarrollado en este artículo puede facilitar la coordinación esencial entre instituciones, medios de comunicación y servicios de emergencia, necesidad que también destacaron Bruns et al. (2012). Además, este protocolo podría ayudar a reducir las consecuencias negativas de las emergencias derivadas de errores de comunicación, que, como señalan Martínez-Solana et al. (2017), pueden mitigarse mediante medidas preestablecidas.


Limitaciones e investigaciones futuras

Una limitación del estudio es la falta de internacionalización de la muestra. Aunque algunos de los entrevistados y expertos representaban a diferentes países europeos, la mayoría residía en España. Por lo tanto, futuras investigaciones podrían tener en cuenta otros países y regiones del mundo. Dada la diversidad de culturas políticas y marcos jurídicos en todo el mundo, existe una clara necesidad de seguir investigando para estudiar la diversidad de regiones y países. Los resultados de este estudio podrían ponerse a prueba y perfeccionarse en contextos en los que las emergencias se gestionan de forma diferente. Otra línea de investigación futura sería analizar la utilidad y la eficacia de las nuevas plataformas de redes sociales en la comunicación de emergencias y crisis. Además, los estudios futuros podrían implementar una prueba piloto del protocolo propuesto. Esto ayudaría a evaluar su funcionalidad y relevancia en escenarios reales y mejoraría su utilidad.
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