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ESTADO DEL ARTE DE LA COMUNICACION
DE GOBIERNO EN TIEMPOS DE MEDIOS

SOCIALES

Resumen

El presente escrito es una actualizacion del esta-
do del arte sobre la comunicacién de gobierno
en tiempos de redes sociales a partir de una
revisién de 50 articulos de revistas indexadas.
Luego del andlisis se destacan tres tendencias de
investigacién. La primera es la comunicacién
gubernamental y sus efectos en la visibilidad y
la participacién ciudadana. La segunda eviden-
cia la transformacidén de la arquitectura digital
para una nueva comunicacién de gobierno. La
tercera se refiere a la comunicacién de crisis,
en especial durante la pandemia del covid-19.
Como conclusién, se denota un creciente inte-
rés académico por analizar la reestructuracién
de la presencia digital de los gobiernos consi-
derando la creciente importancia de las redes
sociales en el dmbito politico. Ademds, se sena-
lan categorias y temdticas para futuros estudios
en materia de comunicacién gubernamental.

«

Mario ArLserto Ruiz Soto’

Palabras clave: comunicacién gubernamental;
medios sociales; estado del arte; comunicacién
de crisis; nuevas tendencias; transformaciéon

digital.

STATE OF THE ART OF GOVERNMENT
COMMUNICATION IN THE AGE OF SOCIAL
MEDIA

Abstract

This paper is an update of the state of the art
on government communication in the current
environment in which social networks have be-
come a key tool, based on a review of 50 articles
from indexed journals. Following the analysis,
three research trends stand out. The first deals
with government communication and its
effects on visibility and citizen participation.
The second is based on the transformation
of digital architecture to permit new styles of
government communication. The third refers

Magister en Comunicacién Politica, Universidad Externado de Colombia, Bogotd (Colombia). Independiente.

[mario.ruiz@est.uexternado.edu.col; [https://orcid.org/0000-0002-3831-8474].
Recibido: 13 de julio de 2022 / Modificado: 2 de septiembre de 2022 / Aceptado: 5 de septiembre de 2022

Para citar este articulo:

Ruiz Soto, M. A. (2022). Estado del arte de la comunicacién de gobierno en tiempos de medios sociales. Opera, 32,

pp. 81-107.
DOI: https://doi.org/10.18601/16578651.n32.06

OPERA, ISSN: 1657-8651, E-ISSN: 2346-2159, N° 32, enero-junio de 2023, pp. 81-107



82

Mario Alberto Ruiz Soto

to crisis communication, e-specially during
the COVID-19 pandemic. Building upon the
trends identified, there is a growing academic
interest in analyzing the restructuring of the
digital presence of governments considering
the growing importance of social networks
in the political arena. In addition, categories
and themes for future studies on government
communication are identified and proposed.

Key words: Government communication;
social media; state of the art; crisis commu-
nication; new trends; digital transformation.

INTRODUCCION Y PRESENTACION
DEL PROBLEMA

La comunicacién politica ha traido aportes al
estudio de la comunicacién de gobierno. Este
postulado, defendido por Canel y Sanders
(2010), es un hilo conductor para iniciar la
discusién sobre la temdtica en cuestion. En
ese sentido, en este apartado se espera impulsar
una revisién conceptual de este campo, para
posteriormente establecer sus enfoques y la
relacién con los nuevos medios emergentes.

Lo que se entiende por comunicacion
de gobierno

La discusién sobre qué se entiende por comu-
nicacién de gobierno puede abordarse como
“la comunicacién que implica el desarrollo
y actuacién de una institucién politica con
funcién ejecutiva’ (Canel y Sanders, 2010, p.
12). Esto aplica tanto para el nivel central des-
de los despachos presidenciales, ministeriales,
asi como para el nivel territorial en el caso de

alcaldfas. Asi mismo, y como complemento
a los autores, para efectos del presente escrito
se aplica para cuerpos colegiados de eleccién
popular como congreso o concejos'.

Dos elementos adicionales que plantean
Canel y Sanders (2010) se incorporan a la de-
finicién esbozada. El primero es que su tiempo
es limitado, sujeto al periodo de eleccién de los
gobiernos. En segunda instancia, se realiza en
medio de un escrutinio publico, que conlleva
cumplir regulaciones de divulgacién de infor-
macion y transparencia.

Enfoques, perspectivas y objetos de estudios
de la comunicacion de gubernamental

Desde este marco, el estudio de la comunica-
cién gubernamental ha contado con diversos
enfoques, perspectivas u objeto de estudio. Se
destacan, por ejemplo: 1) la campafia perma-
nente, 2) agenda serting, 3) la comunicacién
organizacional y corporativa en la comunica-
cién de gobierno, 4) el relato de gobierno, y
5) consideraciones de algunas clasificaciones.
A continuacién, se hace una breve mencién de
cada una de estas.

En primer lugar, la campafa permanente
aparece como enfoque en la medida en que “la
comunicacién de gobierno es mds sostenida
en el tiempo que la electoral y menos obvia en

sus objetivos” (Richard, 2016, p. 23). Asi las

1 Se encontré un creciente interés académico en
analizar la comunicacién de gobierno y el uso de redes
sociales en concejos municipales, asambleas estatales, as
como en congresos. Asf las cosas, la literatura trascien-
de de la comunicacién de gobierno de las alcaldias, los
departamentos y los gobiernos nacionales o federales, a
estos cuerpos colegiados que también son elegidos po-
pularmente.
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cosas, bajo este lente, se requiere de persistencia
y de una estrategia que posicione al gobierno.
Dicho posicionamiento tiene dos elementos
importantes. El primero es la proyeccién del
programa de gobierno y las politicas publicas
gubernamentales. El segundo, se concentra en
sostener la aprobacién positiva de la ciudada-
nfa (Richard, 2016). Ambos aspectos requie-
ren de esfuerzos diarios, en un contexto mds
complejo que la campana electoral porque se
pretende impulsar una agenda publica, tal vez
en escenarios menos populares.

Los conceptos que destacan en Canel y
Sanders (2010), Ferndndez y Sznaider (2012)
y Amadeo (2016) establecen la importancia
de la comunicacién de gobierno en el impulso
de las politicas publicas. Bajo la misma épti-
ca, Ferndndez y Sznaider (2012) introducen
elementos de construccién de mensajes de
gobierno no solo para informar, sino para
persuadir, y con ello aumentar la participacién
ciudadana. En ese sentido, la comunicacién de
gobierno permite el desarrollo de las acciones
institucionales.

En segundo lugar, las perspectivas para
sostener la imagen o asegurar la mayoria son
también objeto de estudio en la comunicacién
de gobierno. Mazorra (2016) analiza la teorfa
de la Agenda-Setting, como un campo para re-
flexionar en torno a la formulacién de politicas
publicas, en donde un mandatario puede fijar
en coordinacién con los medios de comunica-
ci6n las prioridades en la opinién pidblica. En
ese mismo sentido, Riorda (2016) saca a relucir
el concepto de gubernamentalidad, que refiere
al sistema politico, y destaca el objetivo de la
comunicacién gubernamental: generar con-
senso. Riorda (2016) hace hincapié en esa idea

de buscar la mayor cantidad de apoyo posibles
para impulsar la agenda de gobierno. Como
se ha advertido, dicho consenso es mds dificil
de conseguir en el ejercicio gubernamental y,
por ende, la comunicacién de la administra-
cién publica requiere de esfuerzos distintos,
y un relato que puede partir del programa de
gobierno.

En tercera instancia, la comunicacién
organizacional y corporativa trae elementos
destacados al estudio de la comunicacién de
gobierno. Desde esta perspectiva, se introdu-
cen elementos de estudio como la reputacién,
las relaciones publicas, las comunicaciones
estratégicas, internas y de crisis.

Bajo esta visién, uno de los aspectos
que ha tenido eco en los estudios es la cons-
truccién de una estrategia. Richard (2016) y
Pérez Minera (2016) son exponentes de esto.
Por su parte, Richard (2016) esgrime que los
elementos de una estrategia de comunicacién
de gobierno deben pasar por, al menos, cuatro
pasos: 1) fase de investigacion, 2) redaccion
de la estrategia, 3) definicién del mensaje y 4)
elaboracién de plan de medios. En el mismo
sentido, Pérez Munera (2016) hace referenciaa
la investigacién y al diseno del plan de comuni-
caciones. Considerando los retos planteados, la
estrategia es la planificacién que permite darle
forma al norte de la comunicacién.

Esto nos lleva a un debate que plantea
a la estrategia de comunicacién como una
politica publica en si misma. Frente a esto,
se ha mencionado que “la politica de comu-
nicacién de gobierno es una policy més en
el policy making process (PMP), fuertemente
mediado por la interconexién entre las ins-
tituciones politicas y las politicas pablicas
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implementadas” (Ponce, 2013, p. 49). Adi-
cionalmente, también se incluye la organi-
zaci6én del equipo de comunicaciones. Este
aspecto no es menor, ya que un departamento
de comunicaciones es el responsable de la
estrategia del gobierno. De alguna manera,
el talante del equipo define la hoja de ruta
comunicacional de la entidad.

Ahora bien, alineado a este tltimo aspec-
to, la comunicacién interna cobra importan-
cia. Sarmiento Guede ez a/. (2017) exponen
que este enfoque es una pieza importante para
fortalecer el relato del Gobierno. Haciendo
una analogfa a la comunicacién de las orga-
nizaciones destaca tres tipos de direcciones
de comunicacién organizacional: 1) vertical
descendente; 2) vertical ascendente y 3) hori-
zontal. Este aspecto brinda al andlisis una coor-
dinacién interna para difundir informacién,
pero también interactuar con la ciudadania.

De estos elementos aportados por la co-
municacién organizacional, se desprende un
cuarto aspecto relacionado con el relato de
gobierno. Este se constituye como el norte
para “transmitir valores, objetivos, construir
identidades, ofrecer una visién de futuro a los
ciudadanos, asi como también establecer una
‘marca’ de un lider o Gobierno” (D’Adamo y
Garcia Beudoux, 2016a, pp. 195-196). Los
mismos autores, en su estudio, destacan una
estructura desarrollada por doce elementos: 1)
conflicto y antagonismo, 2) estructura tempo-
ral, 3) valores, 4) escenificacién del liderazgo,
5) visidn, 6) retdrica y lenguaje, 7) mitos, 8)
simbolos, 9) recurrencia a lineas argumentales
familiares e instaladas en la cultura popular,
10) activacién de sentidos, 11) activacién de
emociones y 12) la moraleja. Para efectos de

la comunicacién de gobierno, el relato es el eje
central para el impulso de politicas publicas y
para gestionar la aceptacién ciudadana.

Ahora bien, un aspecto es construir el
relato y otro es la narrativa de este. Por ello,
D’Adamo y Garcia Beudoux (2016b) argu-
mentan la importancia de la narracién de his-
torias o storytelling, unalinea que llama la aten-
cién en la investigacién en comunicacién de
gobierno. Sobre esta cuestidn, la narracién de
historias en tiempos de redes sociales toma un
viraje importante en la medida en que el emisor
de los contenidos (por ejemplo, el gobierno)
tiene en cuenta los aportes de la ciudadania, es
decir, hay un elemento de prosumidor.

Sobre los aportes a la comunicacién de
gobierno y lo mencionado anteriormente, se
constituye un quinto punto en torno a la cla-
sificacién. Rispolo (2020), Canel y Sanders
(2010) y Riorda (2008) hacen planteamientos
sobre esto. Rispolo (2020) hace una clasifica-
cién de los distintos aportes académicos dividi-
dos en cinco aspectos: 1) campana permanen-
te, 2) comunicacién institucional, 3) comuni-
cacién identitaria, 4) comunicacién persuasiva
y 5) comunicacién deliberativa. Otro mapeo
sobre enfoques tedricos lo relacionan Canel
y Sanders (2010), de la siguiente manera: 1)
campafa permanente, 2) comunicacién es-
tratégica, 3) comunicacién organizacional, 4)
comunicacién simétrica de doble direccién, 5)
retérica presidencial. Desde otra perspectiva,
existe una calificacion de acciones de comuni-
cacién de las politicas de un gobierno en seis
tipos distintos, entre ellos: 1) comunicacién
por valores, 2) de apelaciones conmemorativas,
3) basada en el humor, 4) negativa y basada en
el temor, 5) agradable, amigable o de estilos
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de vida, 6) inventarial contable o centrada en
hechos (Riorda, 2008, pp. 38-43).

De otra parte, Amadeo (2016) y Ponce
(2013) hacen referencia a estilos de comu-
nicacién gubernamental destacando dos: 1)
la abierta con un enfoque de consenso y 2)
cerrada centrada en una confrontacién amigo
y enemigos. Dichas aproximaciones tedricas
sugieren un amplio espectro conceptual y de
enfoques sobre la comunicacién de gobierno.

La llegada de los nuevos medios emergentes

Una vez analizadas brevemente las tendencias
y los mapeos del tema en cuestion, la incursién
de los nuevos medios sociales? impulsa cambios
importantes en la comunicacién de gobierno.
En primera medida, Sarmiento (2016) men-
ciona, por ejemplo, a las redes sociales como
un instrumento colaborativo que desafia el
rol del gobierno. Richard y Gonzilez (2017)
mencionan que la comunicacién bidireccio-
nal cobra mayor importancia, y demanda
de los gobiernos un rol de adaptacién a un
proceso ademds sumido en la inmediatez. Se
trata entonces de sintonizar la agenda guber-
namental con las peticiones de la ciudadania.
De hecho, Babino (2015) menciona la idea
de un constante monitoreo de expectativas
y demandas ciudadanas por medio de redes
sociales, e incluso plantea el gobierno abierto

2 Paraefectos del presente escrito se adopta como defi-
nicién de nuevo medio la siguiente: “es una organizacién
informativa que forma parte de un sistema medidtico
alternativo al tradicional, que innova y experimenta en
sus formatos narrativos, en su relacién con la audiencia
y en sus canales de distribucién” (Cabrera Méndez ez al.,

2019, p. 1516).

como paradigma que pretende dar un giro a
la comunicacién gubernamental.

Un ejemplo que puede darle foco a la dis-
cusién parte del estudio sobre cémo la llegada
de internet y las redes sociales cambia la 16gica
del gobierno. Luo (2014) ha demostrado c6mo
internet y las redes sociales, ante un flujo de in-
formacién considerablemente mayor, trajeron
una disminucién del poder de influencia del
gobierno chino frente al control del consumo
de informacién.

De hecho, con la llegada de las tecnologias
de la informacién y las comunicaciones (TIC)
y los medios sociales, se inicia un camino im-
portante hacia la innovacién gubernamental.
Presenciamos una era donde las bases de datos
hacen parte esencial del trabajo de las institu-
ciones pl’lblicas, ¥, por ende, los espacios por
explorar atiin son amplios. En perspectiva, lo
que se denota es potencialmente un cambio
de paradigma en palabras de Sdnchez Galicia
(2015). Por ejemplo, Gregory (2019) destaca
la creacién del Servicio de Comunicacién del
Gobierno britdnico como una forma de rees-
cribir la presencia institucional e innovar frente
al involucramiento de las redes sociales.

En esa misma via, Amado y Tarullo
(2015) argumentan que los estudios en la
materia no solo pueden analizarse bajo la lupa
de los gobiernos y los servidores publicos, sino
también, y en gran medida, para comprender a
la ciudadania como destinatario de la comuni-
cacién. Ante un grado de segmentacién mayor
de las audiencias, toma relevancia el andlisis de
los grupos de interés de los gobiernos.

Esto es apenas un bosquejo de los retos
que traen las redes sociales al estudio de la
comunicacién de gobierno. En consecuencia,
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con este escrito se busca identificar las ten-
dencias en esta materia bajo un contexto de
nuevos medios sociales. En ese sentido, la
presente propuesta pretende responder a la
siguiente pregunta: ;cudles son las tendencias
o caracteristicas de los estudios destacados so-
bre la comunicacién de gobierno en tiempos
de nuevos medios sociales?

Bajo esta perspectiva, se busca destacar los
elementos centrales que establecen los desafios
de estudio de la comunicacién gubernamen-
tal y analizar tendencias mds recientes en esta
materia. Asi las cosas, el presente articulo pre-
senta tres secciones. La primera es una breve
menci6n de la aproximacién metodolégica. La
segunda hace referencia a los principales resul-
tados de la bisqueda de articulos con enfoques
de la comunicacién de gobierno que esboza
a su vez tres perspectivas: sobre la visibilidad
institucional y la interaccién ciudadana, la
transformacién digital de la institucionalidad
v, la comunicacién en crisis bajo el marco de
la pandemia del covid-19. Por dltimo, se ex-
presan unas consideraciones sobre la discusion
tedrica.

METODOLOGIA

Esta investigacién es de corte descriptivo en la
medida en que se concentra en caracterizar los
estudios de la comunicacién gubernamental.
La aproximacién metodoldgica contempld tres
fases. La primera consistié en buscar, a partir
de las métricas de 2021 del Scimago Journal
Rank (SJR), las revistas del primer cuartil, ba-
jo el drea de estudio de comunicacién, ciencia
politica y administracién publica. De este uni-
verso, la investigacién se concentrd en buscar

las primeras 30 revistas bajo el paraguas de la
comunicacién de gobierno y las redes sociales.

Con las revistas priorizadas, se hizo una
busqueda en cada uno de los articulos publi-
cados en el periodo 2012 a 2022, filtrando la
informacién de acuerdo con el titulo relativo
a la temdtica de estudio. Aqui vale la pena re-
saltar que un gran nimero de investigaciones
se concentran en la comunicacién politica, en
especial la electoral’. Este periodo se selecciona
a criterio de la investigacién para darle alcance
ala tltima década. Esta primera fase consistié
esencialmente en buscar literatura sobre la
comunicacién gubernamental en los tiempos
de las redes sociales.

La segunda fase se concentré en la conso-
lidacién de la informacién por medio de una
revisién preliminar de los articulos. Para ello se
dispuso de una categorizacién por pais de es-
tudio, nombre de la revista, titulo del articulo,
afio de publicacién y palabras clave. Del total
de las treinta revistas de la bisqueda, en nue-
ve* de estas se encontré un total de cincuenta
articulos sobre la temdtica de comunicacién
de gobierno. En la figura 1, se encuentra el
numero de articulos sobre comunicacién de
gobierno y las nueve revistas donde se encontrd
literatura sobre el particular.

3 Deacuerdo conlo encontrado en la investigacion, la
produccidn de literatura en comunicacién politica estd
mis ligada a la comunicacién electoral que a la guberna-
mental.

4 Las nueve revistas tienen su sede en tres paises: Reino
Unido, Espafiay Estados Unidos. Esta es una advertencia
metodoldgica a lo encontrado.
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FIGURA 1. NUMERO DE ARTICULOS REVISADOS POR REVISTA

Government Information Quarterly

Journal of Information Technology & Politics
Profesional de la Informacién

Comunicar

International Journal of Communication
POLICY & INTERNET

Electoral Studies

Internet Policy Review

European Journal of Political Research
Fuente: elaboracién propia.

De esta revision, el 68% de los articulos publi-
cados en el periodo definido corresponden alos
tltimos 5 afos, como se observa en la tabla 1.

TABLA 1. ARTICULOS DEL ESTUDIO
DISTRIBUIDOS POR ANOS

Aiho Numero de publicaciones
2012 1
2014 1
2016 8
2017 6
2018 5
2019 3
2020 11
2021 1
2022 4

Fuente: elaboracién propia.

Asi mismo, del total de publicaciones, nueve
estudiaron casos sobre Espafia y nueve so-
bre Estados Unidos como puede verse en la
figura 2. De otro lado, 24 se distribuyen en

paises como Portugal, Pakistdn, Reino Unido,
China, Alemania, Grecia, Portugal, Polonia,
Italia, Sudéfrica, Japon, Canadd, Suiza, Bra-
sil, México, Letonia, Corea del Sur, Suecia,
Paises Bajos y Kazajistdn. El resto, es decir,
nueve publicaciones hacen menciones a casos
de estudio que no tienen relacién con un pais
en particular, sino que analizan generalidades
de la comunicacién de gobierno.

Por dltimo, la tercera y tltima fase consis-
ti6 en la lectura y posterior agrupacion temdti-
ca de los articulos. Con los criterios anterior-
mente mencionados, se pudieron establecer
tres categorias para organizar las tendencias de
los estudios académicos, en especial, aquellos
que diferencian o complementan el marco
teérico mencionado anteriormente.

RESULTADOS

Los resultados de la investigacién se organi-
zan en tres bloques temdticos. El primero tiene
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FIGURA 2. PAISES EN DONDE TIENEN LUGAR LAS INVESTIGACIONES

Con tecnologia de Bing

© Australian Bureau of Statistics, GeoNames, Geospatial Data Edit, Microsoft, Navinfo, OpenStreetMap, TomTom, Wikipedia

Fuente: disefio de Excel con tecnologia de Bing, con base en informacién de la investigacion.

relacién los medios sociales, la visibilidad
institucional y la interaccién ciudadana. El se-
gundo hace alusién a la transformacién digital
de la institucionalidad en tiempos de medios
sociales. Por tltimo, se hacen aportes en torno
a la comunicacién en crisis, en especial en los
tiempos de la pandemia del covid-19. A con-
tinuacién se hard una mencién de cada uno.

Las redes sociales y los cambios en la
visibilidad institucional y en la interaccion
con la ciudadania

Los medios sociales han empujado cambios de
enfoques de la comunicacién gubernamental.
De hecho, los medios sociales cambiaron el sis-
tema medidtico, y; en consecuencia, la esfera de
lo publico. Los debates dejan de impulsarse en
las calles, por ejemplo, y se establecen en foros

desarrollados en Facebook o discusiones en
Twitter. En otras palabras, el 4gora, ese espacio
de congregacién ciudadana, también tiene su
despliegue en el mundo digital. Luengo ez 4.
(2021) sostienen que los medios sociales han
transformado fenémenos politicos, que pue-
den ser tanto positivos como negativos, y ante
un dgora distinta la comunicacién de gobierno
también debe serlo.

Los estudios de Arshad y Khurram
(2020); Padeiro ez al. (2021) y Ferndndez-
Falero et al. (2017) confirman que el uso
de las redes sociales para la divulgacién de
informacién institucional tiene efectos en la
confianzay en la percepcién de transparencia.
Esta perspectiva implica afianzar canales de
interaccién con la ciudadania, y cobra peso
significativo en la rendicién de cuentas en
la medida en que aumentan las exigencias
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ciudadanas. Este proceso ha sido para los go-
biernos una experiencia a través del ensayo y
error o aplicacién sin conocimiento (Picazo
Vela et al., 2016).

En el mismo sentido, las publicaciones
de Arshad y Khurram (2020); Porumbescu
(2016); Sheryazdanova y Butterfield (2017) y
Tejedo-Romero y Araujo (2020) argumentan
que la percepcién de transparencia, confianza
y capacidad de respuesta de los gobiernos estd
ligada a la provisién de informacién piblica de
calidad, como puede observarse en la tabla 2.
Se destacan Arshad y Khurram (2020) porque
establecen un modelo de esa naturaleza que
tuvo lugar en Pakistdn. Otro confirma el postu-
lado, pero adiciona que “la exposicién a plata-
formas de comunicacién ricas en informacién
es menos efectiva para fomentar evaluaciones
positivas del sector publico en comparacién
con la frecuencia de uso de plataformas de
comunicacién menos ricas en informacién,
como las redes sociales” (Porumbescu, 2016,
p- 300). El autor, por medio de un estudio de
11.000 ciudadanos de Setl (Corea del Sur),
argumenta que la informacién en redes socia-
les —que posee menor nivel de detalle— tiene
mayor efectividad en el ciudadano que la di-
vulgada en la pdgina Web.

Por dltimo, bajo el discurso del aporte de
la comunicacién de gobierno a la transparen-
cia, se senala la ventaja de un gobierno digital
en la lucha contra la corrupcién, sefialando el
caso de Kazajistin. En este, se contemplaron
cuatro etapas que iniciaron con el uso de un
sistema de informacién’® hasta “programas de

5  El portal es http://egov.kz/cms/en

comunicacién mds interactivos (quizds inclui-
das las redes sociales) para permitir servicios
complejos y personalizados que atraviesan las
agencias y fomentan la toma de decisiones par-
ticipativa por parte de la ciudadania” (Sheryaz-
danova y Butterfield, 2017, p. 86). El modelo
de comunicacién de gobierno estuvo centrado
en la ciudadania en la medida en que centré
su atencion en facilitar el acceso de servicios
tales como seguridad social, migracién, turis-
mo, empleo, educacidn, asistencia legal, entre
otras. Su estrategia de trabajo se concentr6 en
dos premisas: i) un gobierno abierto y ii) un
Kazajistin digital.

A propésito de la ciudadania, el trabajo
de Steinbach et /. (2020) se involucra en la
investigacion de la participacién en linea que
tiene lugar en el estado federal de Renania del
Norte-Westfalia (NRW) en Alemania. Bajo
este modelo, los proyectos consultados a los
gobiernos locales se enfocan en presupuestos
participativos, planeacién urbana, uso del
suelo, entre otros. Adicionalmente, se recogen
sugerencias, opiniones, informacién sobre
temdticas, entre otros aspectos (p. 24). La
comunicacién de gobierno toma un matiz de
afianzar el esquema digital del gobierno para
incentivar el conocimiento.

De otra parte, con el propésito de pro-
mover la visibilidad, afianzar la confianza y
fortalecer la participacién ciudadana, una serie
de estudios se enfocaron en analizar la relacién
de los congresistas con la ciudadania analizados
por Azevedo (2021), Cavalieri ez al. (2022),
Chagas ez al. (2017), Giger ez al. (2021), Rus-
sell (2022), Selva Ruiz y Caro Castano (2017)
y Westy Corley (2016). En la misma perspec-
tiva, el uso de tecnologias y redes sociales estd
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marcando el estudio de los investigadores. Vale
la pena plantear algunos ejemplos.

Twitter se ha constituido como una red
de uso para la comunicacién de gobierno.
Turner Zwinkels (2021) y Faber ez al. (2020)
argumentan que su uso es mds solicitado por
la poblacién y ademds afianza la interaccién
ciudadana. Se sefiala que los “senadores estan
utilizando la plataforma digital para sefalar
a los electores y transmitir sus prioridades de
representacion, construyendo el tipo de repu-
tacién que creen que fomentard las conexiones
de los votantes y atraerd a su electorado priori-
tario” (Russell, 2022, p. 194). Mientras que a
partir de dicha red se crea una marca personal
para el congresista, en los contextos suizo y
alemdn, la ciudadania aprecia que los mensajes
en la red den a conocer posturas de politica
publica (Giger ez al., 2021, p. 8).

A pesar de los distintos abordajes, Twitter
se constituye como un instrumento de comu-
nicaciéon de Gobierno, bajo la premisa de que
estrecha los lazos entre tomadores de decisio-
nes y la ciudadania. Pero no es la tnica red.
Chagas ez al. (2017) han estudiado el uso de
WhatsApp por parte de congresistas de Brasil
para abrir los canales de didlogo con sus cons-
tituyentes. También Selva Ruiz y Caro Casta-
fio (2017) senalan el uso de Instagram como
instrumento para fomentar el acceso politico
a la comunidad y como estrategia para la hu-
manizacion del politico (p. 905). En suma, las
redes sociales pueden abordar las necesidades
de diferentes usuarios, abrir canales de comu-
nicacién interactivos y mejorar el seguimiento
de las actividades del gobierno por parte de los
ciudadanos (Tejedo-Romero y Araujo, 2020,
p- 286). En esa via, las redes sociales aportan

una cercania entre tomadores de decisiones y
los constituyentes.

Aqui no terminan los aportes de la co-
municacién entre el Congreso y la ciudadania.
Cavalieri ez al. (2022) estudiaron la aplicacién
de un sistema inteligente en la Cdmara de los
Diputados de Italia que le permite priorizar
propuestas a partir de iniciativas publicas o
privadas. En esa 6rbita, West y Corley (2016)
mencionan el uso de tecnologias para aproxi-
mar las decisiones de los legisladores del Es-
tado de Arizona en Estados Unidos con sus
electores. El uso de redes sociales estd involu-
crado en estos contextos, y, en ese sentido, la
comunicacién de gobierno aporta a los niveles
de confianza de instituciones o autoridades.

Ademds, el uso de redes sociales posibilita
oportunidades para el impulso de politicas pi-
blicas. Persson (2021) plantea que, en el caso
de Suecia, por ejemplo, los cambios de poli-
ticas publicas provienen de grupos de interés
movilizados por medio de las redes sociales.
En ese mismo sentido, Werner ez /. (2020)
analizan, para el caso de Suiza, el apoyo de los
referendos; esa estructura de conocer las opi-
niones de sus habitantes se percibe como una
fortaleza y liderazgo. Adicionalmente, Pan e#
al. (2019) afaden un ingrediente adicional, la
efectividad del gobierno en proveer servicios
publicos mejora sus atribuciones de legitimi-
dad. Aqui se consigna, de acuerdo con los au-
tores, una premisa importante, y tiene relacién
con que la comunicacién gubernamental es
el trampolin de la visibilidad institucional, la
promocién de la participacién ciudadana y las
politicas publicas.

Por dltimo, para concluir esta seccién, la
comunicacién de gobierno, al pasarla por el
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filtro de la participacién en linea esgrimido por
Steinbach ez al. (2020) puede dividirse en tres
etapas: 1) informacidn, 2) consulta y 3) parti-
cipacién; esta tltima requiere interactuar con

o1

la ciudadania, y no simplemente va en la direc-
cién gobierno-receptor. Para ello, la literatura
consultada estd cimentando un esquema de un
gobierno con capacidad de escucha, receptivo

TABLA 2. MAPA DE ESTUDIO SOBRE COMUNICACION DE GOBIERNO SOBRE VISIBILIDAD
INSTITUCIONAL Y PARTICIPACION CIUDADANA

Area de Estudio/

Referencias es
enfoque/tematica

Aportes a la comunicacion de Gobierno

Arshad, S.y Khurram, S. (2020) Comunicacién
Faber, B. et al. (2020) institucional
Picazo Velaetal. (2016)

Pan, L.etal. (2019)

Porumbescu, G. A. (2016)

Sheryazdanova, J. et al. (2017)

Tejedo-Romero, F.y Araujo, J. F.

La provision de informacion publica de calidad en redes sociales
esta relacionada con percepcién de transparencia, confianzay
capacidad de respuesta de la institucionalidad. Se esboza una
perspectiva considerando el hecho de que el contenido en re-
des sociales con informacién mas puntual tiene mas impacto
en la confianza ciudadana en el sector publico. Por otro lado,
esbozan que el énfasis en el Gobierno digital es una estrategia
de transparencia y lucha contra la corrupcion.

Hace unainvitacién a plantear nuevos estudios en torno al con-
cepto de visibilidades gestionadas como insumo de explorar
la digitalizacion y la big data que condicionan la orientacién
de atencion o la toma de decisiones. Este aspecto es clave
para la comunicacién politica, porque en palabras del autor
“las infraestructuras y arquitecturas digitales institucionalizan
y normalizan formas particulares de ver, conocer y gobernar”
(Flyverbom, 2016, p. 11).

Avanza en la conceptualizacién de la participacion en linea, en
donde se hace referencia a un indice de adopcion de tecnolo-
gia, bajo la experiencia de municipios del estado federal de
Renania del Norte-Westfalia (NRW). Dentro de los abordajes
metodoldgicos se encuentran tres etapas: informacion (unidi-
reccional); consulta (bidireccional) y participacion (interaccion).
Bajo este modelo se recogieron sugerencias e ideas ciudadanas,
opiniones, informacién sobre tematicas, se fomentaron debates
publicos, entre otros aspectos.

F.E. (2020)

Flyverbom, M. (2016). Visibilidades
gestionadas

Steinbach et al. (2020). Participacion en linea

Azevedo, D. (2021) Relacion

Cavalieri et al. (2022) Congreso-ciudadania

Chagasetal. (2021)

Selva Ruiz, D., y Caro Castafo,
L.(2017)

Giger, N. etal. (2021).

Russell, A. (2022)

Selva Ruiz, D. y Caro Castafo,
L.(2017)

West, J. F.y Corley, E. A. (2016)

Sugieren experiencias en torno a la comunicacién de los
congresistas con sus constituyentes por medio de usos de
tecnologias, sistemas inteligentes o redes sociales, en espe-
cial de WhatsApp e Instagram. Esta Ultima red social afianza la
humanizaciéon del congresista. Por su parte, Twitter esté siendo
utilizada para impulsar la marca del congresista (caso Estados
Unidos) y mantener contacto con la ciudadania. Sin embargo,
el uso de Twitter para contextos sobre Suiza y Alemania es mas
solicitado por la ciudadania para comunicar asuntos de politica
que personales.

Por su parte, el sistema inteligente se establece para la clasi-
ficacion de documentos oficiales para la toma de decisiones
de congresistas.

Fuente: elaboracién propia con base en los autores.
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y cercano a las opiniones ciudadanas, para que,
a partir de esto, construya su comunicacin.

La arquitectura digital para una nueva
comunicacion de gobierno

Como se menciond, las redes sociales tienen un
impacto en la relacién gobierno-ciudadania.
En la literatura hay un creciente interés aca-
démico por la “arquitectura digital de los go-
biernos”. Para iniciar esta discusion, hay cuatro
estudios tedricos impulsados por Medaglia y

Zheng (2017), DePaula ez al. (2018), Mergel
(2016) y Criado y Villodre (2021). Estos tie-
nen como hilo conductor una manifestacién
de nuevas tendencias de la comunicacién de
gobierno en el dmbito de las redes sociales.
Medaglia y Zheng (2017) traen a la dis-
cusién una categorizacién de los asuntos de
gobierno en el marco de las redes sociales. En
otras palabras, plantean categorias y temdticas
de estudio académico sobre la materia. El ma-
peo que se destaca en la tabla 3, establece un
enfoque distinto a lo abordado en el primer

TABLA 3. CATEGORIAS Y TEMAS DE INVESTIGACION DE REDES SOCIALES DEL GOBIERNO

Categorias

Tematicas

Administracion Estrategia

Estructura de gobierno y politicas
Capacidad de tecnologias de informacién
Capacidad de recursos humanos

Presencia de medios sociales
Generacion de contenidos

Contexto Caracteristicas sociodemograficas de la comunidad
Preparacion electrénica, brecha digital
Instituciones, politica, contexto legal

Benchmarking
Objetivos de politica

Nivel comunitario de participacion ciudadana
Confianza de la comunidad en el gobierno

Caracteristicas del usuario Edad
Educacién
Raza
Género
Rol institucional
Propension para confiar

Comportamiento del usuario

Generacion de contenido (por ejemplo, publicaciones y comentarios de usuarios)
Redes (por ejemplo, retuitear)

Efectos

Compromiso ciudadano
Empoderamiento politico
Empoderamiento ciudadano
Confianza en el Gobierno

Propiedad de la plataforma

Plataforma API
Asequibilidades
Requerimiento de infraestructura

Fuente: elaboracion propia y traduccion del autor con base en Medaglia y Zheng (2017).

OPERA, ISSN: 1657-8651, E-ISSN: 2346-2159, N° 32, enero-junio de 2023, pp. 81-107



Estado del arte de la comunicacién de gobierno en tiempos de medios sociales

punto de este articulo. El foco de atencién se
centra en lo que hace el gobierno, el contexto,
las caracteristicas y el comportamiento de los
usuarios (ciudadania), asi como la confianza
con la institucién.

En consonancia con la anterior propuesta,
DePaula ez al. (2018), a partir de una experien-
cia en Estados Unidos, establecieron cuatro
tipos de comunicacién en los medios sociales:
1) provisién de informacién, 2) bisqueda
de entrada, 3) didlogo en linea e interaccién
off-line, y 4) presentacion simbdlica. Esta ca-
tegorizacién, a su vez, se ve reflejada en doce
categorias adicionales que pueden observarse
en la tabla 4.

Guardando las diferencias, estos dos mo-
delos no solo son un abordaje de investigacién,
sino también, en la prictica, son categorias
que debe considerar la institucién publica pa-
ra la comunicacién gubernamental. Bajo esta
perspectiva, Mergel (2016); Criado y Villodre
(2021), Campillo Alhama y Martinez Sala
(2017) y Wukich (2022) incorporan una ten-
dencia de realinear la organizacién y practicas

TABLA 4. RESUMEN DE CATEGORIAS PARA
CADA TIPO DE COMUNICACION

Tipos de comunicacion

Provisién de
informacion

Categorias

Anuncios de servicio publico
Operaciones y eventos
Compartir social

Informacion ciudadana
Busqueda de recursos

Busqueda de entradas

Didlogo en linea e inte-
raccion off-line

Didlogo en linea
Discusion off-line
Colaboracién off-line
Presentacién favorable
Posicion politica

Actos simbdlicos
Marketing

Presentacién simbdlica

Fuente: traduccion del autor a partir de DePaula et al. (2018).

EE

de gestién de los gobiernos a la arena digital,
bajo el paraguas de las redes sociales.

Un ejemplo destacado se evidencia en la
administracién de Barack Obama, que ins-
taurd en la Casa Blanca una agencia start-up,
con el objetivo fundamental de “reescribir la
presencia digital del gobierno” (Schulte, 2018).
Este servicio digital de los Estados Unidos
cambia la ecuacién de la comunicacién guber-
namental por el mismo hecho que modifica su
organizacion.

En esta discusion se establece la idea de un
nuevo modelo de comunicacién gubernamen-
tal de los medios sociales. En otras palabras, “la
adopcidn de las redes sociales cambia el para-
digma tecnoldgico organizacional existente
en el sector publico” (Mergel, 2016, p. 142).
En esto estd implicito un cambio del gobierno
tanto interno como externo, que demanda un
cambio en el diseno de pricticas y una reali-
neacion estratégica constante.

Paralelo a ello, Criado y Villodre (2021)
construyen un Indice de Institucionalizacién
de las Redes Sociales (SMI) a partir de un
andlisis en ayuntamientos de Espana, donde
establecen variables y barreras. Para efectos de
futuros estudios, y también para los gobiernos,
las variables hacen alusién a la presencia de
gufas de politicas de redes sociales, liderazgo
politico, entrenamiento en redes sociales,
instrumentos para medir redes sociales, nivel
percibido de desarrollo de las redes sociales
dentro de la organizacién, entre otros (p. 6).
En suma, las visiones de los tltimos auto-
res coinciden en la necesidad de ampliar el
foco de atencidn a categorias y temas de los
gobiernos en su grado de apropiacién de las
redes sociales.
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Esta apropiacién implica una transfor-
macién digital de los gobiernos. Para articular
este punto, el trabajo de Osah y Pade-Khene
(2020) va en consonancia con lo planteado
anteriormente. Los autores, con base en el con-
texto de Suddfrica, argumentaron las dificulta-
des de municipios de este pais para incorporar
una estrategia de gobierno electrénico. En ese
camino de transformacidn senalaron las fases,
que inician con una preparacion, pasando por
una valoracién de capacidades tecnolégicas, el
planteamiento de objetivos, para finalizar con
la estrategia de comunicacién de gobierno
electrénico con un componente de persuasiéon
(Osah y Pade-Khene, 2020).

En esa via, los postulados de Ferndndez-
Falero et al. (2017) sefialan vacios instituciona-
les de comunicacion, es decir, debilidades para
comunicar en los tiempos de medios sociales.
Esto puede tener efectos en la confianza de
una ciudadania que reclama bienes y servicios
de los gobiernos. En algunos casos, los medios
sociales toman un rol mds relevante para la
comunicacién gubernamental que el impulso
de las pdginas Web. Esto lo demuestra el estu-
dio sobre los ayuntamientos de Extremadura
(Espafia), en donde se analizan las debilidades
de comunicacién via pagina Web, versus el
uso de las redes sociales (Ferndndez-Falero ez
al., 2017).

Bajo esta vision, los referentes de estudios
de Gaoy Lee (2017), Lidén y Larsson (2016),
Picazo Vela ez al. (2016) y Gruzd ez al. (2018)
complementan esa perspectiva de gobierno
electrénico, pero se enfocan decididamente
en las redes sociales. Por su parte, Gao y Lee
(2017) demuestran que municipios del Estado
de Nebraska en Estados Unidos hacen uso de

Facebook para transacciones y Twitter como
instrumento o servicio de informacién. En ese
mismo sentido, Lidén y Larsson (2016), con-
cluyen en su investigacién sobre municipios
en Suecia, que la adopcién de redes sociales de
dichas instituciones publicas fortalecié la pres-
tacion de servicios en linea de sus sitios Web.
De hecho, Picazo Vela ez 2. (2016) com-
plementan lo presentado aplicando una ini-
ciativa conocida como Puebla Sana, en Puebla
(México), donde el uso de Facebook, Twitter y
YouTube permitieron el impulso a espacios de
colaboracién y de cocreacién para fortalecer la
salud publica. Por tltimo, Gruzd ez al. (2018)
y Michael y Agur (2018) concluyeron que la
presencia activa en las redes sociales, en par-
ticular Twitter, posiciona el proyecto publico,
el primero para el caso del Halifax Harbour
Bridges, y el segundo, sobre los efectos de la
politica del presidente Obama para marcar una
temdtica en la agenda puablica. Asi también
lo estudian Silva ez al. (2019), quienes argu-
mentan que Facebook es una herramienta que
ayuda a involucrar a los ciudadanos de manera
proactiva en las decisiones publicas locales.
De manera complementaria, Mossey et 4.
(2019) incorporan a la discusién un asunto de
valor publico que supera las fronteras debatidas
en el presente articulo sobre gobierno electré-
nico. Los autores, a través de una investigacion
de 200 municipios en Estados Unidos, incor-
poran el gobierno mévil como una forma de
proporcionar servicios gubernamentales que
contribuya a la reduccién de la brecha digital.
Para ello, dentro de la literatura, Niki-
forova y Lnenicka (2021) y Scholl (2021)
hacen referencia a uno de esos componentes
de cambios: la informacién. Por ello, dentro
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de la ecuacién del cambio al campo digital, la
experiencia del Portal de Datos Abiertos de
Letonia se constituye como un referente
de estudio, considerando que abarca las pers-
pectivas ciudadanas, usuarios, expertos y un
estado del arte de lo aprendido. Por su parte,
Scholl (2021) desarrolla un estudio de la Bi-
blioteca de Referencia de Gobierno Digital
(DGRL) y su potencial impacto formativo en
la investigacién de gobierno digital (DGR).
¢Qué importancia tienen para la comunicacién
gubernamental? Pues son parte del laboratorio
para concentrar una escucha gubernamental de
las necesidades de dichos contextos, y permite
afianzar la toma de decisiones publicas, entre
ellas las comunicacionales.

De hecho, este contexto de escucha es es-
tudiado por Wukich y Mergel (2016), quienes
hacen referencia a la reutilizacién de la infor-
macién de las redes sociales en el gobierno,
con un elemento central: “las agencias guber-
namentales monitorean, analizan e interpretan
cada vez més el contenido de las redes sociales
producido por otros usuarios para compren-
der el estado de dnimo del publico” (Wukich
y Mergel, 2016, p. 305).

Por Gltimo, una vez analizada la transfor-
macién digital de los gobiernos, se introduce
un corto debate en torno a la inteligencia ar-
tificial. En la revision de literatura se destacan
las publicaciones de Androutsopoulou ez al.
(2018), Aoki (2020) e Ingrams ez al. (2021).
Los autores se acercan a la idea de afianzar la
confianza ciudadana por medio de la incor-
poracién de la inteligencia artificial (IA) en la
gestion de gobierno.

La experiencia para destacar inicialmente
la plantean Androutsopoulou ez al., (2018)

donde estudian el uso de chatbots para mejo-
rar la comunicacién del gobierno con el ciu-
dadano en Grecia, en particular en temdticas
como educacién, salud e impuestos. Este es en
esencia un nuevo canal digital de comunica-
cién entre los ciudadanos y el gobierno. Por su
parte, Ingrams ez al. (2021) encontraron ele-
mentos similares. Hay una relativa confianza
de la ciudadania en la inteligencia artificial, en
la medida en que es menos burocritica y fiable
que una decisién tomada por un ser humano,
bajo el contexto de Paises Bajos. Por dltimo,
Aoki (2020), destacando la experiencia de
Japén, analiza la incorporacion de los chatbots
para fortalecer la relacién entre el gobierno y
la ciudadania. Sin embargo, advierte que los
gobiernos deben ganarse el apoyo ciudadano
para la decision de utilizar un charbot, y dicha
confianza no se ha investigado empiricamente,
segtin el autor.

Sobre este apartado, en materia de comu-
nicacién de gobierno se destacan tdcticas digi-
tales como: 1) el uso de chatbots o, en general,
elementos de la inteligencia artificial; 2) el
establecimiento de portales de Datos Abiertos;
3) espacios de colaboracién, y de cocreacién en
redes sociales y 4) plataformas de monitoreo,
andlisis e interpretacién de contenidos de las
redes sociales. Ademds, hay un aspecto mds
estratégico que se basa en la creacién de una
agencia start-up encargada de definir la hoja
de ruta digital de los gobiernos.

LOS MEDIOS SOCIALES Y LA COMUNICACION
EN CRISIS

De los 50 articulos estudiados, 11 de estos
tienen relacién con la comunicacién en crisis.
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TABLA 5. MAPA DE ESTUDIO SOBRE ARQUITECTURA DIGITAL

PARA LA COMUNICACION DE GOBIERNO

Referencias

Area de Estudio/Enfoque/Tematica

Aportes a la comunicacién de
gobierno

Medaglia, R.y Zheng, L. (2017)

Categorias y temas de investigacion
de redes sociales gubernamentales

Hace un mapeo de la investigacion de
los medios sociales del gobierno. Pro-
pone un marcoy establece unaagenda
de investigacion. Su contribucion se
acerca a tres aspectos:

Amplia la investigacién de redes so-
ciales con aspectos de administracién
publica y gobierno electrénico.
Generalidades de lainvestigacion de las
redes sociales del gobierno.

Una ruta para futuros estudios de me-
dios sociales del gobierno.

Adicionalmente, menciona seis cate-
gorias de investigaciéon de la comuni-
cacion de gobierno:

Administracion

Contexto

Caracteristicas del usuario
Comportamiento del usuario

Efectos

Propiedad de la plataforma

DePaula, N. et al. (2018)
Waukich, C. (2022)

Tipologia de la comunicacién guber-
namental en las redes sociales

Bajo una experiencia de Estados Uni-
dos establecieron cuatro tipos de co-
municacion en los medios sociales: 1)
provision de informacion, 2) busqueda
deentrada, 3) didlogoenlineaeinterac-
cion off-liney 4) presentacion simbolica.
Abarca 12 categorias en esta tipologia
de comunicacion que se destacan a
continuacion:

Anuncios de servicio publico
Operaciones y eventos

Socializacién

Informacion ciudadana

Busqueda de recursos

Dialogo en linea

Discusion off-line

Colaboracién off-line

Presentacion favorable

Posicion politica

Actos simbolicos

Marketing

Hacen mencion del marco de conte-
nido para la participacién en las redes
sociales.
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Referencias

Area de Estudio/Enfoque/Temética

Aportes a la comunicacion de
gobierno

Criado, J. .y Villodre, J. (2021)
Mergel, I. (2016)

Gruzd, A.etal. (2018)

Nikiforova, A.y Lnenicka, M. (2021)
Scholl, H. J. (2021)

redes sociales

Indice de institucionalizacién de las

De acuerdo con los estudios de la ins-
titucionalizacion de las redes sociales,
los autores construyen el indice de
institucionalizacién de las redes so-
ciales (SMI), a partir de un conjunto de
variables que miden en qué proporcion
las redes sociales se han integrado en
las organizaciones del sector publico.

En esta transformacion se hace refe-
rencia a los datos abiertos y las oportu-
nidades para contar con mecanismos
de escucha para la toma de decisiones.

Campillo Alhama, C. y Martinez Sala, Gobiernos digitales locales

A.M. (2017)

Fernandez-Falero, M. R. etal. (2017)
Gao, X.y Lee, J.(2017)

Gruzd, A.etal. (2018).

Lidén, G.y Larsson, A. O. (2016)
Mossey, S.etal. (2019)

Osah, J. y Pade-Khene, C. (2020).
Michael, G.y Agur, C. (2018).

Silva, P.etal. (2019).

Hacen referencia a la transformacion
digital de los municipios, y la necesidad
de formular una estrategia de gobierno
electrénico incorporando a las redes
sociales como motor principal de la
comunicacion.

Complementan que el uso de redes
sociales (en mayor medida Twitter y
Facebook) impulsa el accionar del go-
bierno en materia de politica publica.

Androutsopoulou, A. et al. (2018)
Aoki, N. (2020)
Ingrams, A. etal. (2021)

Inteligencia artificial

El uso de la inteligencia artificial en
la relacion entre los gobiernos y la
ciudadania.

Fuente: elaboracién propia con base en los autores.

En su mayoria, las investigaciones estudiadas
en el presente articulo datan de 2020 y 2022,
permeadas por el contexto de la crisis de la
pandemia del covid-19.

Los aspectos mds destacados de la comu-
nicacién en crisis encontrados en este estudio
se pueden esbozar en tres elementos. El pri-
mero se relaciona con lecciones aprendidas de
dificultades de comunicacién de gobierno en
momentos de crisis, en especial por la pande-
mia. El segundo aspecto se basa en la estrategia
de comunicacidn en crisis usando la confianza
ciudadana como llave principal. Por ultimo,
el tercer aspecto relaciona la capacidad de
anticipacién de los gobiernos en materia de

comunicacién de las peticiones ciudadanas con
un ingrediente adicional, su involucramiento
como protagonista para enfrentar la crisis. Esta
categorizacion es clave para entender la comu-
nicacién de gobierno desde las redes sociales
en el marco de crisis. A continuacién, se hace
una breve descripcién de estas.

En la primera perspectiva, Garcia-Santa-
maria ez al. (2020) y Costa Sdnchez y Lépez
Garcfa (2020) argumentan que, en el marco
de la pandemia para el caso de Espana, no pu-
do establecerse una narrativa gubernamental,
en la media en que habia sensacionalismo en
el tratamiento informativo, o mejor, hubo
una légica de enfrentamiento permanente de
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narrativas, lo que dificultd las relaciones de
comunicacién del gobierno con la ciudada-
nia. Para soportar este argumento, Norstrom
y Sarna (2021) analizaron la participacién de
la ciudadania en Polonia en medio de la crisis
de la pandemia. El mal manejo por parte del
Gobierno llevé a que la manifestacion de la
poblacién se realizara con memes, en donde
la institucién publica perdié el norte comuni-
cacional. Estos tres autores destacan no solo
lecciones en donde hubo un manejo tradicio-
nal de la crisis, sino que tuvo consecuencias
adversas para reducirla.

La segunda visién convoca los trabajos
de Castillo Esparcia ez al. (2020); Gérska er
al. (2021) y Beattie Priestley (2021). Dichos
autores resaltan la importancia de la comuni-
cacién para la democracia, especialmente en
momentos de crisis, y como las redes sociales
jugaron un rol de relevancia en esta coyuntura
para enfrentar la pandemia. De hecho, para el
caso de Espana, durante noviembre de 2020
se comprobé que los mensajes de expertos go-
zaron de mayor confianza que los expresados
por los politicos. En otras palabras, el efecto
confianza se hace destacable en la comuni-
cacién de Gobierno (Arcila Calderén et al.,
2021). Por su parte, Castillo Esparcia et al.
(2020) destacaron el uso de herramientas co-
mo el Hispabot-Covid-19 de WhatsApp y el
canal del Ministerio de Sanidad de Telegram.
Se incorporan entonces otros medios sociales
ala ecuacién de la comunicacién del gobierno
espanol.

En ese mismo dmbito, Kavanaugh ez al.
(2012) argumentan que, por ejemplo, Twitter,
Facebook, Flickr y YouTube son una fuente de
informacién destacada para que el gobierno

pueda responder a situaciones de crisis cli-
madtica, terremotos, inundaciones, entre otras
crisis. Esto es respaldado por Wukich y Mergel
(2016), quienes destacan que las iniciativas gu-
bernamentales puedan tomarse a partir de los
usuarios o la ciudadania. No obstante, hacen
una claridad en que debe filtrarse la informa-
cién, de tal manera que pueda obtenerse la
mayor calidad que permita atender las situa-
ciones de emergencia.

En un tercer aspecto, pueden relacionarse
los aportes de Flyverbom (2016) y Padeiro ez
al. (2021). Uno de los aportes en la comuni-
cacién durante el covid-19, estuvo relacionado
con la capacidad del gobierno de anticiparse
a las peticiones ciudadanas por medio de los
medios sociales. Padeiro et al. (2021), en su
estudio de 304 municipios de Portugal, des-
tacaban la importancia de divulgar informa-
cién como mecanismo relevante para la crisis
sanitaria como consecuencia del covid-19, en
donde Facebook jugé un rol determinante.
A esto se suma un caso de éxito en el marco
de enfrentar la crisis del covid-19, y radicé en
la forma de comunicacién abierta, honesta,
directa y motivacional que expresé la primera
ministra de Nueva Zelanda, Jacinda Arden
(Beattie Priestley, 2021). Este es quizds uno
de los modelos de comunicacidn en crisis mds
€xitosos.

Por tltimo, Mansoor (2021), Hodson et
al. (2022) y Luengo et al. (2021) hacen apor-
taciones relevantes para el manejo de crisis
que versan sobre la recopilacién y el andlisis
de datos generados por los usuarios en mul-
tiples plataformas de redes sociales, lo que
implica manejo de informacién con base en
algoritmos.
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Por su parte, Mansoor (2021), para el caso
de Pakistdn, sefiala que los datos se recogieron
de 491 seguidores de la cuenta de Facebook,
Instagram y las paginas de Twitter de Associa-
ted Press de este pais. El autor concluye que la
capacidad de respuesta y la transparencia perci-
bida se asocian con la confianza en el gobierno
directamente (p. 11). Por otro lado, Hodson
et al. (2022) concluyen que la recopilacién de
datos para atender la crisis del covid-19, de-
be provenir de contenidos generados por los
usuarios en multiples plataformas (p. 161). Sus
conclusiones se basan en ampliar el enfoque
transversal o multiplataforma, con andlisis
de discursos, para hacer frente a la desinfor-
macidn. Este es, tal vez, uno de los elementos
ausentes en la comunicacién en crisis en espe-
cial con la que se presentd con la pandemia.
Frente a esto es importante mencionar, que
“el régimen emocional tecnoldgico es, sobre
todo, un régimen de intensidades emocionales,

|99

en el que importa la cantidad de emocién,
mientras que el régimen tradicional es sobre
todo un régimen de cualidades emocionales”
(Serrano Puche, 2016, p. 21). No obstante, la
produccién académica analizada no aborda
con suficiencia este campo.

En suma, la comunicacién de crisis en
el marco del covid-19 trajo elementos para
destacar. El primero es el uso de las redes so-
ciales como puentes de comunicacién con los
habitantes para atender la crisis. El segundo es
que el planteamiento de portavoces técnicos
y no politicos jugd un papel importante. El
tercero es que la confianza en el gobierno es
un motor importante para hacerle frente a las
emergencias. El cuarto es que el manejo de la
crisis estuvo acompanado de procesos de reco-
pilacién de informacién a través de una lectura
de redes sociales con el uso de algoritmos, que
se constituyeron como insumos para la comu-
nicacién gubernamental.

TABLA 6. MAPA DE ESTUDIO SOBRE COMUNICACION
DE GOBIERNO EN SITUACIONES DE CRISIS

Area de Estudio/

Referencias

Enfoque/Tematica

Aportes a la comunicacion de Gobierno

Arcila Calderén etal. (2021)
Castillo Esparcia et al. (2020)
Costa Sanchez, C.y Lépez Garcia, X. (2020)
Garcia-Santamaria et al. (2020).
Hodson, J. etal. (2022)
Kavanaugh, A. L. etal. (2012).
Luengo, O. etal. (2021)
Mansoor, M. (2021)

Moreno, A. et al. (2020)
Norstrom, R.y Sarna, P. (2021)
Padeiro, M. et al. (2021)

Comunicacion en crisis

Las redes sociales (en especial Twittery YouTube)
jugaron un rol de relevancia en esta coyuntura
para enfrentar la pandemia del covid-19. En este
proceso, los mensajes de expertos gozaron de
mayor confianza que la expresada por los politi-
cos. Hay tres formas que se vislumbran:
1.Lecciones aprendidas de dificultades de comu-
nicacién de gobierno en momentos de crisis, en
especial por la pandemia.

2. Estrategia de comunicacién en crisis usando la
confianza ciudadana como llave.

3. Capacidad de anticipacion de los gobiernos
en materia de comunicaciones de las peticiones
ciudadanas.

Fuente: elaboracién propia con base en los autores.
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DISCUSION Y CONCLUSIONES

La comunicacién gubernamental ha tenido
cambios importantes que se ven reflejados en lo
que se ha denominado la institucionalizacién
de las redes sociales. Involucrarse en la arena
digital implica, en si mismo, una realineacién
de la capacidad institucional tanto interna co-
mo externa. Asi las cosas, la innovacién guber-
namental digital implica reescribir las formas
de comunicar en donde el desafio se amplia a
la interaccién con la ciudadania para impulsar
una agenda o una politica publica, asi como
para ganar terreno en el escrutinio puablico.

Este nuevo modelo conlleva avanzar en
cuotas de confianza del gobierno, lo que im-
plica una forma distinta de conocer los inte-
reses ciudadanos para buscar alternativas que
respondan a sus demandas. Las redes sociales
reconfiguraron el espacio de la esfera publica,
en la que este no solo es mayor sino mds com-
plejo, y, en consecuencia, la comunicacién de
gobierno requiere de un mayor esfuerzo de
innovacidén, en un contexto donde la esfera
de lo publico tiene un despliegue en el mun-
do digital. En ese sentido, bajo el marco de la
presente investigacion, las tendencias de inves-
tigacién en el dmbito de la comunicacién de
gobierno en tiempos de nuevos medios sociales
se concentran principalmente en tres aspectos
diferenciadores, de acuerdo con los mapeos
presentados anteriormente. En ese orden se
exponen las conclusiones.

En primer lugar, en el mundo de las redes
sociales, un gobierno a espaldas de esa realidad
no podria sostenerse en el tiempo, y, por ello, se
requiere una mirada hacia afuera. La literatura
analizada ha planteado que la comunicacién

gubernamental se cimienta bajo la capacidad
de cercania con la ciudadana a través de siste-
mas de informacién con algoritmos definidos,
medicién de percepciones por medio de redes
sociales, inteligencia artificial u otras herra-
mientas. El desarrollo, o mds bien el destino,
de la agenda publica, entonces, estd ligado a
este modelo de ajustarse a la participacién en
linea. Por ello, esta primera conclusién deja
como campo de estudio de la comunicacién de
gobierno, el comportamiento ciudadano. Aqui
no necesariamente se plantea una mirada a la
ciudadania de forma holistica, sino mds bien
partir de la conformacién de grupos de interés
o de la segmentacién que determinen los ins-
trumentos de escucha digital que planteen los
gobiernos. Cobra especial interés para la comu-
nicacién de gobierno, por ejemplo, el nivel de
participacién, compromiso, empoderamiento
y confianza de la ciudadania con el gobierno.

Sobre este asunto, y como se evidencid,
también estd siendo de interés para los inves-
tigadores la comunicacién entre el congreso
con sus constituyentes. Este asunto puede
dar mayores elementos para que los cuerpos
colegiados (nacionales, estatales o locales)
cuenten con una lectura para responder a los
bajos niveles de confianza ciudadana en com-
paracién con gobiernos nacionales. De hecho,
para finalizar este punto, y considerando que
la confianza es un elemento articulador de esta
revisién, se abre un futuro punto de investiga-
cién en la relacién entre la comunicacién de
gobierno y la legitimidad de la democracia, en
especial, en momentos de crisis.

En segundo lugar, se encontraron diver-
sos avances en materia de categorias, tipolo-
gias y temas de investigacién de redes sociales
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gubernamentales, es decir, una mirada hacia
adentro del gobierno. Aqui no solo se habla de
una reingenierfa de la direccién de comunica-
ciones, se trata de un cambio de timén frente
al manejo de la administracién publica bajo
la perspectiva de transformacién. Sobre esto,
los campos de investigacién se abren a asuntos
tales como la estrategia digital, la capacidad
del gobierno en términos de TIC, la presencia
gubernamental en estos medios sociales y su
forma de transmitir contenidos considerando el
concepto de la economia de la atencién. A eso
se suman el establecimiento de guias de politi-
cas de redes sociales, instrumentos de medicién
y un recurso humano con capacidad de poder
estar a la altura de este desafio. Otra forma de
mirarlo es a través de la capacidad del gobierno
de reducir barreras frente a las redes sociales.
La literatura plantea esa nueva tendencia
tedrica al punto de sugerir la creacién de un
indice de institucionalizacién de las redes so-
ciales en los gobiernos. El reto mds inmediato
es el desarrollo de una estrategia de innovacién
gubernamental en el marco de las redes so-
ciales, que pueda contar con flexibilidad para
enfrentar las velocidades propias del mundo
digital y que contemple la otra cara de la mone-
da: la participacién ciudadana en linea. En esta
transformacién digital se cambia el esquema
de la estructura de gobierno en la medida en
que se incorporan nuevas tecnologfas de infor-
macién, asi como se transforma la manera de
comunicarse, tanto en contenidos como en el
tipo de relacién con la ciudadania. Si bien se
destaca un mayor interés en ampliar las inves-
tigaciones en los gobiernos a nivel local, vale
la pena insistir en la necesidad de desarrollar
estudios que respondan, por ejemplo: ;como

reescribir la presencia digital de los gobiernos
en el escenario actual?

En tercer lugar, vale la pena hablar de las
oportunidades de investigacién de la comu-
nicacién gubernamental en tiempos de redes
sociales. Si bien se menciond una literatura
disponible sobre comunicacién en crisis de
la pandemia del covd-19, los alcances siguen
siendo limitados. Una de las aproximaciones
planteadas en este articulo tiene relacién con
la lectura de las emociones en momentos de
crisis que puede otorgar un panorama comple-
mentario en este campo. Otra de las ausencias
que se evidencia es que no existe un nimero
importante de estudios que se enfoquen en
analizar el campo de accién de la comunicacién
gubernamental. Por el contrario, las investiga-
ciones existentes se concentran en la contribu-
cién de la comunicacién de gobierno para la
lucha contra la desinformacién. Frente a este
ultimo punto, hay una conclusién frente a la
crisis de la pandemia. La lectura de las realida-
des ciudadanas para la toma de decisiones debe
abordarse bajo herramientas que combinen
los espacios digitales como aquellas opiniones
dadas en el mundo off/ine, de tal forma que
puedan contrastarse entre si.

Por ultimo, se deja a consideracion de
futuros estudios la categorizacién de aportes
académicos reflejados en las tablas 2, 5 y 6.
Como se advirtié inicialmente, si bien las
revistas consultadas provienen de Espana,
Reino Unido y Estados Unidos, los estudios
se concentraron mayoritariamente en paises de
Europa, Asia y en Estados Unidos. Bajo esta
perspectiva, existe un vacio de publicaciones
que analicen la comunicacién de gobierno en
América Latina, en especial en el marco de
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redes sociales. Se espera que pueda ser una re-
ferencia para motivar mayores contribuciones
en ese sentido.
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