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Resumen

La investigacion sobre el uso de los social media
en la gestion de crisis publicas ha crecido
sustancialmente en los Ultimos anos. Sin embargo,
generalmente los estudios suelen concentrarse en
el andlisis de crisis que son producto de accidentes,
desastres naturales y emergencias sanitarias, con
poca visibilidad sobre crisis asociadas a conflictos
de indole social o politica. El objetivo de este trabajo
es evaluar el estado de la investigacion que existe
sobre el uso de redes sociales en la comunicacion
de crisis de gobiernos e instituciones. Por medio de
un scoping review de la investigaciéon sobre este
tema del 15 de mayo de 2017 al 14 de mayo de
2023 se han identificado factores como las teorias,
los tipos de crisis, las plataformas de redes sociales
y el dmbito institucional que reciben mayor interés
investigativo. Luego, se sintetizan las principales
recomendaciones que propone la academia para
el uso de los social media en la gestién de crisis. Con
miras a la comunicacién de crisis de los proximos
anos, se destaca la necesidad de desarrollar mds
investigacion sobre las crisis politicas, considerar
factores como el contexto y la globalizacién,
incorporar nuevas metodologias y expandir el
andlisis a otras plataformas.

Palabras clave
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Abstract

Research into the use of social media in public crisis
management has increased substantially in recent
years. However, studies fend fo focus on analysis
of crises deriving from accidents, natural disasters
and health emergencies, with little visibility of crises
associated with social or political conflicts. This study
seeks fo evaluate the stafe of research relating
to the use of social media by governments and
institutions in crisis communication. A scoping review,
from May 15, 2017 to May 14, 2023, displays the
themes receiving the most aftention when studying
this topic. Some of these were theories, types of
crises, social media platforms and nature of the
institutions. The main recommendations proposed
by the academy for the use of social media in crisis
management are then summarised. Towards future
crisis communication, the need arises to work on
studies focused on political crises, pay attention
to such factors as context and globalisation,
incorporate new methodologies into research and
expand the analysis to include other social media
platforms.
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1. Intfroduccién

Los social media se han consolidado como medios para la comunicacion organizacional e institucional.
En estas plataformas, donde la comunicacion es mds rdpida, dialdégica e interactiva (Schultz et al.,
2011), las organizaciones hacen esfuerzos para conectar con sus publicos y proteger su reputacién.
Esto se da en momentos de relativa calma, pero también en situaciones turbulentas para las
organizaciones, como durante las crisis. Por ser imprevisibles, repentinas y cadticas, las crisis producen
en las personas la necesidad de involucrarse con la informacién sobre lo que ocurre para aprender,
reducir incertidumbre y ganar control personal sobre la situacion (Lin et al, 2016).

Es extensa la investigacion sobre el uso de las redes sociales en situaciones de crisis (Fraustino et al.,
2012; Sutton y Veil, 2017; Eriksson, 2018). Sin embargo, la mayoria de los estudios de la Ultima década
se han hecho con un enfoque hacia el dmbito corporativo u organizacional (Olsson, 2014; Seeger,
2022). En anos recientes ha incrementado la cantidad de estudios sobre crisis y redes sociales en el
sector publico (Liu et al, 2011; Bruns y Burgess, 2014; Rasmussen e Inlen, 2017), con énfasis en situaciones
de emergencia como desastres naturales y accidentes (Rasmussen e lhlen, 2017). Adicionalmente, a
raiz de la pandemia del COVID-19 la investigacién ha crecido, pero con orientacién hacia las crisis
sanitarias (Dong et al., 2023). Como consecuencia, existe cierta invisibilidad de estudios sobre otras
tipologias de crisis publicas, especialmente aquellas vinculadas al dmbito politico.

El estado de la literatura académica sobre la relaciéon entre comunicacién de crisis y redes sociales
es un tema que se ha revisado en la Ultima década (Cheng, 2016; Rasmussen e Ihlen, 2017; Eriksson,
2018; Bukar et al., 2020; Cheng et al., 2022). A pesar de esto, se identifica una carencia de esfudios
que enfaticen las crisis en el sector publico, principalmente en el dmbito politico (Auer, 2016). Atender
este espacio publico/politico es clave para responder ante lo que Chadwick (2019) denomina crisis
de comunicacion publica, que, entre varios factores, se alimenta de la fragmentacién social actual
y del uso ineficaz que hacen las autoridades de las redes sociales (Segado Boj et al., 2015; Davis,
2019). Investigar con mayor profundidad las tipologias de las crisis es fundamental para conocer los
mecanismos de respuesta que se deben implementar desde los gobiernos o instituciones publicas
segun cada caso.

El presente frabajo hace un scoping review de las investigaciones sobre el uso de las redes sociales en
la comunicacién de crisis de gobiernos e instituciones publicadas en los Ultimos seis afos. Por medio de
esta revision sistemdatica se busca identificar brechas en la investigacion y contribuir a la discusion sobre
los desafios y oportunidades que representa el ecosistema digital en la comunicacion de crisis en el
sector pUblico, especialmente en situaciones relacionadas con conflictos politicos.

En concreto, se busca responder a las siguientes preguntas de investigacion:

1. 5Cudl es el estado de la investigacion sobre el uso de redes sociales en crisis de gobiernos e
instituciones, principalmente en crisis politicase

2. 5Qué tipos de crisis reciben mds atencién por parte de la academia a la hora de investigar el uso de
redes sociales en la comunicacién de crisis en el sector publico?

3. 3Cudles son las principales aportaciones de la academia sobre estrategias de comunicacién de
crisis en redes sociales para gobiernos e instituciones y qué recomendaciones se hacen para futuras
lineas de investigacion?

1.1. Crisis y comunicacién

Las crisis son episodios sorpresivos, de interés publico o politico, en los que existe pérdida de control
informativo y que generan aprension o pdnico (Pont-Sorribes, 2014). Por ello, la comunicacion es un
elemento fundamental para responder ante las amenazas de una crisis. Coombs (2010: 20) define la
comunicacion de crisis como “el proceso de recolectar, procesar y diseminar la informacion requerida
para gestionar una situacion de crisis”. Otras definiciones proponen que este tipo de comunicacion
involucra también la preparacién previa al estallido de la situacion. Asi, para Johansen y Frandsen
(2007, como se cité en Johansen y Frandsen, 2010: 431) la comunicacion de crisis es “la configuracion
compleja y dindmica de los procesos de comunicacién” que cambian antes, durante y después de
una crisis.

En las Ultimas décadas, la academia ha trabajado en conceptudalizar el campo de la comunicacion
de crisis. Frandsen y Johansen (2020a) clasifican las teorias de comunicacion de crisis en dos grandes
grupos: las de la década de los 1990’s y las de los 2000's. Dentro del primer grupo se enmarca
principalmente la Teoria de la comunicacién de crisis situacional (Coombs, 2007) y la Teoria de
reparacion de la imagen, de Benoit (1997). Otra de las teorias referidas de esta época es la de la
contfingencia (Cameron et al., 2007).
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En la década siguiente se desarrollaron modelos y teorias que criticaban la linealidad de los modelos
de comunicacién del momento. La teoria de la complejidad (Gilpin y Murphy, 2010) o la teoria
dialdégica de las relaciones publicas (Kent y Taylor, 2002), proponen dar mayor relevancia al rol de
los publicos involucrados. Con el modelo STREMII Stewart y Wilson (2016) enfatizan la importancia de
la escucha activa en redes sociales para identificar las audiencias prioritarias. Seeger (2002) y Jaques
(2007) plantean aproximaciones en la comunicacién de crisis a largo plazo. Con la teoria del discurso
de renovacion, Ulmer y Sellnow (2002) sugieren un cambio de enfoque en el entendimiento de las crisis,
basado en la resiliencia, y alejado de la culpa y la responsabilidad.

Las crisis se relacionan con términos como escdndalos, emergencias o desastres. Aunque guardan
relacion, existen diferencias entre cada uno de estos conceptos. Un escdndalo tiene relacién con la
vergUenza publica (Karl Grebe, 2013). En cuanto a las emergencias, Pont-Sorribes (2014) las vincula
estrictamente al dmbito pUblico y las define como “alteraciones repentinas que generan dafos graves
en personas, bienes o el medio ambiente”. De manera similar, los desastres son eventos que producen
sufrimiento humano y danos de infraestructura, generalmente referidos a episodios de fuerzas naturales
(Boin et al., 2017). Coombs (2010) seAala que la diferencia entre los dos términos puede estar en el nivel
de respuesta requerido en cada caso, que es mayor en los desastres. Reynolds y Seeger (2005) hacen
ofro fipo de distincién entre desastres y emergencias, vinculando estas Ultimas sélo a crisis sanitarias.

La comunicacion de riesgo tiene un rol primordial en la identificacion y prevencién de incidentes. Con
ella se busca “compartir informacién con los publicos interesados respecto a la naturaleza, magnitud
significancia o control de un riesgo” (Covello, 1992, como se citd en Reynolds y Seeger, 2005). Se trata
de prevenir y concienciar a las personas sobre un posible accidente, para prepararlas en caso de que
este ocurra. Ignorar los riesgos o ser incapaz de preverlos puede provocar el estallido de una crisis. Por
este motivo la comunicacion de riesgo puede considerarse como la primera fase de la gestion de una
crisis (Falkheimer y Heide, 2006). Reynolds y Seeger (2005), que afirman que las crisis son “predecibles
y sistemdticas”, proponen el Modelo de comunicacion de riesgo de crisis y emergencias (CERC) para
determinar la actuacién en cada una de las fases de una crisis.

1.2. Tipologias de crisis y crisis politicas

Un factor que ha sido de interés para la academia es la definicién de los tipos de crisis. Agrupar las crisis
en distintos grupos permite estandarizar las estrategias y encontrar la respuesta mds apropiada segin
cada caso (Lerbinger, 2012). Estas categorizaciones se pueden hacer tomando en cuenta distinfos
factores, como la naturaleza u origen, la intencionalidad de los actores involucrados o el nivel de
responsabilidad de la organizaciéon. Gundel (2005) hace una clasificacion particular, tomando como
referencia dos parédmetros: el grado de influenciabilidad sobre la crisis y el grado de prevencién.

Aunqgue es vasta la cantidad de clasificaciones de crisis, la mayoria de estas definiciones se han hecho
con un enfoque corporativo y, en el caso de instituciones puUblicas, se ha dado mayor énfasis a los
desastres y emergencias (Coombs, 2007; Ulmer et al., 2006). Por consiguiente, existe poca visibilidad de
crisis vinculadas al entorno politico. Sin embargo, en los Ultimos afios autores como Pont-Sorribes (2014),
Auer (2016), Frandsen y Johansen (2020b), o Coombs y Holladay (2023) han conceptualizado las crisis
politicas como una fipologia.

Por ser poco estudiadas, las crisis politicas carecen de suficiente conceptualizacién o definicién (Auer,
2016). No obstante, se puede decir que este tipo de crisis es la que nace o estalla en el seno del
poder politico. Pont-Sorribes (2014), define una crisis politica como aquella que se produce “como
consecuencia de una anormalidad en una organizacion institucionalizada”, es decir, cualquier forma
de gobierno. Auer (2016) considera que lo que hace una crisis politica es el enfrentamiento entre actores
del sistema politico. A su vez, Frandsen y Johansen (2020b) sefalan que lo que diferencia a las crisis
politicas de otfras es que estas son las Unicas en las que los eventos son “hablados” para transformarlos
en crisis. Se originan porque las partes involucradas pretenden ganar o ampliar espacios de poder y
lograr el apoyo de la poblacién, una estrategia que Boin et al. (2008) define como explotacién de crisis.

A diferencia de las crisis pUblicas, en las que el fin Ultimo es la seguridad de la ciudadania, en las
crisis politicas el objetivo es obtener el poder (Frandsen y Johansen, 2020b). Las crisis politicas pueden
gestarse en la institucionalidad politica o importarse de otros dmbitos y convertirse en pugnas por la
legitimidad publica. Por este motivo, importa mds la I6gica institucional de las crisis que su naturaleza
u origen. En las crisis politicas las partes emplean estrategias para enmarcar el relato de la crisis a su
conveniencia e influir sobre las interpretaciones que tienen los publicos (Frandsen y Johansen, 2020b).

Por todas estas particularidades y ambigUedades, la clasificaciéon de las crisis politicas no deberia
hacerse segun su naturaleza u origen, sino a partir de un andlisis de las caracteristicas y las dindmicas
de la crisis. En linea con esta idea, Coombs y Holladay (2023) proponen cuatro dreas en las que se
categorizan las crisis, que son: crisis organizacionales, desastres, salud publica y crisis politicas. La clave
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para clasificar las crisis es enfocar el andlisis hacia las diferencias entre estas dreas (Coombs y Holladayy,
2023) y evitar la generalizacién de las recomendaciones sobre la comunicacién de crisis.

1.3. Los social media en la gestién de crisis

Las organizaciones han adaptado la comunicacion de crisis al formato de las redes sociales debido
a que es alli donde estdn sus publicos. Renunciar a comunicar estas plataformas significa permitir que
la conversacion sobre la crisis continUe sin que la organizacién pueda defender su postura (Veil et al.,
2011). Enlos social medialas organizaciones recogen informacion para obtener un mejor entendimiento
sobre las percepciones de los usuarios respecto a las responsabilidades en una crisis y poder influir sobre
estas percepciones (Stieglitz y Dang-Xuan, 2012; Schwarz, 2012; Bruns, 2014).

Aungue la investigacién sobre el tema ha tomado como base tedrica los modelos de comunicacion de
crisis tradicionales (Cheng, 2016; Eriksson, 2018), existen propuestas focalizadas en las particularidades
de los social media, como el rol de las audiencias o las caracteristicas de las plataformas. Asi, el Social
Mediated Crisis Management (SMCM), de Austiny Jin (2016), que se desarrolla a partir del Blog-Mediated
Crisis Communication Model (BMCM), de Jin y Liu (2010), toma en cuenta el rol de las audiencias y su
influencia enla gestiéninformativa de las crisis. A su vez, el Networked Crisis Communication Model (NCC),
de Utz et al. (2013), plantea que el medio digital utilizado es un factor que determina la efectividad en la
comunicacion de crisis, incluso por encima de otros factores como la tipologia de la crisis.

La investigaciéon también sugiere estrategias y prdacticas para mejorar la comunicacién de crisis en los
social media. Asi, monitorizar los mensajes permite obtener un mejor entendimiento sobre los mensajes
que son efectivos durante una crisis (Fraustino y Liu, 2017). De igual manera, las relaciones con las
audiencias es un tema clave, que involucra esfuerzos por constfruir confianza (Maal y Wilson-North,
2019) y la generacion de una cultura de didlogo (Ihlen y Levenshus, 2017). Palen et al (2010) destacan
la importancia de liderar la conversacién durante la crisis, para lo que es conveniente aprovechar
las ventajas que ofrece cada plataforma y la riqueza de confenidos (Bruns, 2014; Suau-Gomila et al.,
2022). También se aconseja la coordinacion entre instituciones de diferentes niveles (Pont-Sorribes et
al., 2020; Calloway et al., 2022).

Existe una importante cantidad revisiones sobre la literatura académica de la relacién entre redes
sociales y comunicacion de crisis. Bukar et al. (2020) encontraron 21 revisiones tedricas relacionadas
con este tema entre 2011y 2018, si bien no todas correspondian con trabajos sistemdticos. En su revisiéon,
Veil et al. (2011), sintetizan y proponen prdcticas efectivas en redes sociales, entendiendo que estas
plataformas son un complemento de los medios fradicionales. El estudio de Simon et al. (2015), investiga
el uso de redes sociales en desastres y concluye que las autoridades y organizaciones incorporaron las
redes sociales a sus estrategias de comunicacion de crisis por “coaccién” de la ciudadania.

Otros trabajos exponen la centralizaciéon que existe en la investigacion sobre el tema. Por ejemplo, la
mayoria de los estudios utilizan Twitter y Facebook para el andlisis. (Wang y Dong, 2017; Eriksson, 2018;
Cheng et al., 2022). Si bien es cierto que estas dos plataformas son reconocidas por su popularidad
y por facilitar la comunicacion bidireccional y la informacién en tiempo real en situaciones de crisis
(Eriksson y Olsson, 2016), existe el riesgo de generalizar los hallazgos a otras redes sociales (Eriksson,
2018). Plataformas como Instagram o TikTok, de naturaleza principalmente visual, pueden ser mds
efectivas en la bUsqueda de credibilidad o de respuesta por parte de los usuarios (Malik et al., 2021;
Zhang et al., 2023). También se ha detectado una inequidad geogrdfica en cuanto el estudio de
casos de crisis, que se enfoca principalmente en Estados Unidos, seguido por Europa occidental y Asia
oriental (Rasmussen e Ihlen, 2017).

Una de las brechas que se identifican en las revisiones sistemdticas sobre el tema es la poca cantidad
de investigacion que existe sobre crisis politicas. Aunque la clasificacién puede ser ambigua debido ala
categorizacién que utiliza cada autor para su clasificacion, la evidencia muestra una clara tendencia
a favor de crisis organizacionales (Seeger, 2022) o relacionadas con desastres naturales (Eriksson, 2018;
Cheng et al., 2022). En los Ultimos anos, a raiz de la pandemia del Covid-19, han aumentado los estudios
relacionados con emergencias sanitarias (Dong et al., 2023).

Sutton y Veil (2017) anticipan que la comunicacién digital va a continuar cambiando, evolucionando
y fragmentdndose en los préoximos anos. Ante este escenario, la academia debe seguir generando
nuevos modelos y teorias sobre la comunicacion de crisis enfocados en el ecosistema digital. El estudio
de crisis multidimensionales, que cruzan fronteras e involucran multiples actores, responsabilidades y
disciplinas académicas es uno de los desafios en la investigacion. Por ejemplo, las crisis transfronterizas
(Boin, 2018) y progresivas (Boin et al., 2020), plantean retos para el estudio sistemdtico de las crisis. De
igual manera, la futura investigacién sobre el tema podria ampliarse por fuera de las redes sociales
(Soden y Palen, 2018) y atender a nuevas formas de informaciéon mds complejas, relacionadas con la
inteligencia artificial y la masificacién de productos tecnoldgicos (Imran et al., 2018).
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2. Metodologia

Como se ha hecho en estudios anteriores afines al tema (Rasmussen e Ihlen, 2017; Eriksson, 2018;
Cheng et al., 2022), para este trabajo se utilizd la revision sistemdtica de la literatura con la finalidad
de responder a las preguntas de investigaciéon. En concreto, se tomé el método de scoping review,
que, como senalan Naidoo y Wyk (2019), permite “identificar distintos tipos de evidencia en un drea
de interés y las brechas que existen para una futura investigacion”. Para cumplir con la validacion
metodolégica, se siguieron dos protocolos referidos por Codina (2021): el esquema PRISMA, para
“documentar el proceso de selecciéon de la evidencia final”, y el marco SALSA, para orientar la revision
sistemdtica. Este Ultimo comprende cuatro fases: Busqueda (Search), Evaluacion (Appraisal), Sintesis
(Synthesis) y Andlisis (Analysis) (Codina, 2021).

Para la fase de Busqueda se tomd como fuente las bases de datos cientificas SCOPUS y Web of
Science. La seleccion se limitd a articulos académicos publicados en inglés y espaiol en un periodo
de seis anos, del 15 de mayo de 2017 al 14 de mayo de 2023. Para la obtencién preliminar de
resultados se utilizé la siguiente ecuacion de busqueda de palabras clave, tanto en titulos, como en
resUmenes y palabras clave de los articulos: («crisis communicationy OR «emergency communicationy
OR «crisis management») AND TITLE-ABS-KEY («social median OR «social networking») AND TITLE-ABS-KEY
(«governmenty OR «institutiony OR «public administrationy OR «public sectom OR «public organizationy
OR “politics”). Asi, se buscd obtener una triangulacién de articulos relacionados con la comunicacion
de crisis, los social media y la gestién publica.

Enlafase de Evaluacién, a partir de una muestra preliminar de 312 elementos, se eliminaron los resultados
duplicados. Posteriormente, tras revisar los titulos y resumenes de los articulos, se descartaron los falsos
positivos, es decir, aquellos resultados que no tenian relacion con el tema de estudio. A continuacion,
se procedié a analizar los articulos completos, por lo que se descartaron aquellos trabajos a los que no
se pudo acceder por medio de las bases de datos mencionadas ni tampoco desde el buscador de
Google. Por Ultimo, fras la lectura completa de cada articulo, se excluyeron los estudios que no tenian
relacién directa con el uso de redes sociales en situaciones de crisis desde el enfoque de instituciones
publicas. La muestra final fue de 67 articulos. El grdfico 1 resume el proceso de seleccion de la base
final de la muestra.

Grdfico 1: Diagrama PRISMA para el proceso de bisqueda de datos
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Una vez obtenida la muestra final, se pasd a la fase de Sintesis de los articulos. Con el fin de lograr una
extraccion sistemdtica de caracteristicas comunes de estos frabajos, se siguieron las recomendaciones
del protocolo SALSA respecto a la definicién de criterios de andlisis y la elaboracién de tablas de sintesis
de cada uno de los articulos revisados (Codina, 2021). En este caso, la eleccién de los criterios se hizo
en funcién de los objetivos del estudio. El esquema de sintesis se expone en la tabla 1.

Tabla 1: Clasificacién de los criterios de andlisis de la muestra

Criterio Detalle
Metodologia Los métodos cientificos empleados en el estudio
Resultados principales Los principales hallazgos del estudio

Determinar si el estudio tomd una o varias teorias como base para

Teoria analizada . - - . .
desarrollar la investigacion y cudl fue esta teoria

Pais del evento estudiado  Pais en el que se desarrollé la crisis que se investiga, si fuese el caso
Plataforma La plataforma o plataformas de social media analizadas en el estudio

Tipo de institucién El hpo de msm.uc.uo.n,publlco que se analizé en el estudio, si es que
hubiere esa distincion
Tiboloaia de crisis El tipo de crisis que se estudia en el articulo, segun la clasificacion de
polog Coombs y Holladay (2023)
Recomendaciones Recomendaciones o sugerencias para futuras investigaciones
Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, se realizd la fase de Andlisis, en la que se hizo la descripcion y valoraciéon de los resultados
enconfrados. Esta evaluacion sobre la muestra final se explica en la siguiente seccion.

3. Resultados
3.1. Métodos y paises de estudio

En relacion con la metodologia empleada, los resultados mostraron que el 52,9 por ciento de
los articulos utilizaron el andlisis de contenido. El uso de entrevistas y la mineria de datos fueron las
técnicas mds usadas a continuacién, con el 9,2 por ciento en los dos casos. En menor proporcién,
se encontraron casos en los que se utilizaron encuestas, 6,9 por ciento, y métodos experimentales y
revision bibliogrdfica en el 4,6 por ciento de los casos, cada una. Es relevante indicar que, de los 67
artficulos revisados, 20 de ellos contenian dos métodos de investigacion. La combinacién méds comun
fue aquella entre andlisis de contenido y entrevistas, que se dio en seis casos.

Ademds, se encontrd que el 88 por ciento de los articulos incluyeron una situacion de crisis real para
su andlisis. Al clasificar por paises, se enconfraron situaciones de crisis de 31 naciones distintas. Las que
tuvieron mayor representatividad fueron China, con el 20,6 por ciento de los casos estudiados, Estados
Unidos, con el 14,7 por ciento, Espana, con el 10,7 por ciento e India, con el 4,4 por ciento. El resto de
los paises tuvo una representacion por debajo del 3 por ciento.

3.2. Plataformas y tipo de institucién

Se hallaron ocho plataformas distintas analizadas. Como se muestra en el grafico 2, el 34,3 por ciento de
los trabajos tomaron Twitter, ahora X, como plataforma de referencia, mientras que el 23,3 por ciento
lo hizo con Facebook. En el 13,7 por ciento de los estudios se analizd Weibo. Las otfras plataformas
encontfradas en la muestra fueron Instagram, Bilibili, YouTube, Linkedin y WeChat. 14 de los articulos
revisados no incluyeron el andlisis especifico de alguna plataforma.
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al tipo de institucién analizado en los textos seleccionados, se vio que la mayoria de los
articulos se enfocaron en el estudio de la comunicacion de crisis en gobiernos centrales. Asi, el 38,81
por ciento de la muestra correspondié a esta categoria. El gréfico 4 detalla los resultados respecto al
tipo de institucidon analizado.

Grdfico 3: Tipo de institucién analizada en los articulos
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3.3. Teorias vinculadas y tipologias de crisis

Se encontré que un nUmero importante de los articulos analizados utilizaron como punto de partida
conceptual alguna teoria o modelo de comunicacion de crisis especificos. En algunos casos se analizd
ejemplos de crisis en redes sociales desde el enfoque de estas teorias y en otros se buscd hacer
contribuciones a las teorias tomando en cuenta innovaciones en las redes sociales. De esta manera,
se hallaron 36 distintas teorias o modelos referidos en 37 de los 67 articulos revisados. En 30 trabajos no
se menciond ninguna teoria en concreto, sin considerar las referencias en el marco tedrico.

Como ilustra el grdfico 3, la teoria mds citada por los autores fue SCCT de Coombs (2007), que fue
tomada como base tedrica en 10 articulos. La teoria de la atribucién de Weiner (1985) y CERC, de
Reynolds y Seeger (2005) fueron incluidos en 4 articulos cada uno.
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Otro de los criterios que se reviso fue el tipo de crisis de los casos estudiados en los articulos. Para hacer
la clasificacion se siguid la categorizacion de las cuatro dreas de conocimiento de la comunicacion
de crisis (Coombs y Holladay, 2023), utilizada en estudios como el de Vogler y Meissner (2023) y Seeger
(2022). Estas cuatro dreas son las crisis organizacionales, desastres, salud publica y crisis politicas.
Aungue en ocasiones los tipos de crisis se entremezclaban, se tomd como criterio principal el fema
cenfral de cada estudio, algo similar a lo que Seeger (2022) hizo en su estudio.

Tabla 2: Clasificacién de los articulos segun el tipo de crisis estudiado

Tipo de crisis Cantidad Porcentaje

Organizacional 2 3%
Desastres 16 25,4%
Salud Publica 39 58,2%
Politica 9 13,4%

Fuente: Elaboracion propia

Como se expone en la tabla 2, el tipo de crisis mds estudiado fue la de salud publica, que representé el
58,2 por ciento de los articulos analizados. En esta categoria se encontraron los trabajos que analizaron
crisis relacionadas con enfermedades, epidemias o, principalmente, la pandemia del COVID-19. Los
desastres representaron el 25,4 por ciento de las crisis analizadas. El 13,4 por ciento de los trabajos
se enfocaron en crisis politicas. Finalmente, se encontfraron 2 articulos sobre crisis organizacionales,
relacionados con la reputacion en instituciones y gobiernos locales.

3.4. Hallazgos principales

También se analizé los resultados principales de los textos escogidos en la muestra. Si bien hacer un
intento por clasificar con exactitud los hallazgos de estos estudios seria un despropdsito, se determind
que era posible agrupar estos resultados de acuerdo con las conclusiones a las que hacen mencién.
Por este motivo, aunque se evita cuantificar estas categorizaciones, se exponen cudlitativamente los
hallazgos principales de los articulos.

3.4.1. La influencia de las fases de la crisis

Se encontré que varios articulos obtuvieron resultados relacionados con la influencia de las fases de las
crisis en la estrategia de comunicacion en redes sociales. El estudio de Padeiro et al. (2021) revela que
la frecuencia de publicaciones de los gobiernos locales incrementa levemente en el periodo inicial de
una crisis, aumento que se acentia en el pico de la crisis y desciende a medida que esta entra en una
fase sostenida. En esa misma linea, los objetivos de comunicacién durante un desastre cambian en
sus distintas fases. La etapa precrisis estd ligada a ofrecer informacién preventiva, mientras que en el
pico de la emergencia la finalidad es transmitir seguridad sobre las medidas que se toman (Arora et al.,
2022), movilizar a los ciudadanos a ciertas acciones especificas y mantener informada a la poblacién.

8



En la etapa post crisis el enfoque es ayudar a los ciudadanos y expresar apoyo emocional (Liu et al,
2018).

Las fases de las crisis también determinan la seleccidn de los temas que se comunican. Por ejemplo,
en las fases previas e iniciales de las crisis se suele publicar contenido relacionado con medidas de
prevencion o actualizaciones sobre el avance de la situacién, mientras que en la etapa critica se
comunica las acciones que se estén tomando para contener la crisis (Liu et al., 2018; Pefia-y-Lillo,
2020) y contenidos enfocados en ofrecer apoyo y buscar cohesién social (Pang et al., 2021). A medida
que la crisis se va prolongando, también es importante comunicar esperanza (Arora et al., 2022) y
recuperacion proxima, como una manera de dar a la poblacion la certeza de que habrd una salida
a la crisis (Pang et al., 2021).

No planificar la comunicacion de esa manera puede llevar a una disonancia entre los mensajes
oficiales y las necesidades de informacion de las personas, que evolucionan a medida que avanzan
las crisis (Deng et al., 2020). La duracién de una fase juega un rol crifico en la comunicacion, dado
que, como senalan Rao et al. (2020), “la informacién que se genera en redes sociales podria
facilmente transformar una situacion bajo control en una adversa”. Comprender estas distintas etapas
permite hacer cambios en el estilo y tipo de publicaciones que se comparten en redes sociales. Por
ejemplo, las fases iniciales se asocian mds a un fipo de comunicacién unidireccional, debido a que la
urgencia informativa es mayor, mienfras que en fases sostenidas de la crisis se recomienda utilizar una
comunicacién bidireccional para mostrar apoyo a los ciudadanos (Shiy Medina, 2021).

3.4.2. Prdcticas efectivas en la comunicacién de crisis en redes sociales

Oftros resultados frecuentes en los articulos revisados tuvieron relacion con précticas efectivas en la
gestién de redes sociales para la comunicacién de crisis. Algunos estudios revelan el vinculo positivo
entre comunicar a tiempo y la transparencia informativa con la percepcion de honestidad (Yu et al.,
2017; Zneng, 2023). Otros demuestran la importancia de mantener un ritmo de publicacion constante
durante una crisis, con el fin de acercar la ciudadania a las fuentes oficiales y generar confianza
(Garcia-Garcia y Diaz-Rodriguez, 2023; Kim, 2022). Sobre la inmediatez y frecuencia informativa, Pulido-
Polo et al. (2021) mencionan el goteo informativo constante como una estrategia para adaptar la
comunicacién a las necesidades ciudadanas y a sus hdbitos de informacién.

Elmonitoreoy el andlisis de sentimientos de los usuarios también fue una de las précticas recomendadas.
En su estudio sobre la comunicacién de crisis en emergencias publicas, Cannaerts (2020) sefala que
el monitoreo de tendencias en redes sociales es importante porque permite escanear las necesidades
informativas de los ciudadanos y preparar mensajes que respondan a estas inquietudes. En cuanto al
andlisis de sentimientos de los usuarios, es una labor que puede ayudar a elaborar distintas estrategias
de comunicacién con diferentes grupos de la poblacion, y asi atender las necesidades mds especificas
de estas personas (Ragini et al., 2018).

Adicionalmente, algunos estudios aportaron evidencias sobre la efectividad de combinar recursos
informativos y emocionales durante las crisis. Por ejemplo, Luo et al. (2021) evidencian que los contenidos
con fono positivo y emocionales generan mayor respuesta por parte de los usuarios. Este hallazgo
es comparfido por Zhu y Hu (2023), quienes encuentran que el contenido emocional complementa
al informativo y fortalece la comunicacién. El contenido emocional es clave para evitar la fatiga
informativa y atender las necesidades psicoldgicas de las personas (Zhu y Hu, 2023).

El apoyo emocional en redes sociales puede jugar un rol mds importante en crisis vinculadas a desastres
naturales. Como sefala Elsamni (2018), el andilisis de datos puede ayudar aidentificar victimas y ofrecer
un apoyo directo. Este fipo de ayuda se puede hacer con recursos adicionales a las redes sociales,
que amplien la informacidn noticiosa y emocional para los usuarios. En este sentido, Saroj y Pal (2020)
indican que dentro de los intereses informativos de las personas en las crisis se encuentra la necesidad
por tener acceso a material de apoyo adicional para afrontar la situacién.

3.4.3. Coordinacién entre distintas instituciones

Varios articulos analizados tuvieron entfre sus hallazgos resultados que destacaban la importancia
de la coordinacién interinstitucional en redes sociales. En ciertos casos se evidencié que la falta
de cooperacién y coordinacion de las estrategias de comunicacion de crisis genera dispersion del
mensaje (Pérez-Curiel et al., 2023). Otros trabajos revelan las deficiencias en el uso de redes sociales
en gobiernos locales y proponen que la coordinacion entre distintas oficinas de una misma jurisdiccion
puede ayudar a mejorar los resultados de comunicacion (Mitcham et al., 2021; Knox, 2023).

Esta coordinacion es importante tanto en instituciones del mismo nivel como en aquellas en distintos
rangosjerdrquicos. Hagen et al. (2020) ven necesariala coordinacion en diferentes nivelesinstitucionales,
pues la comunicacion de crisis varia en cierta medida segun el alcance de la autoridad, es decir que
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hay una diferencia entre el nivel local y el estatal. Asi, la integracion de la estrategia en distintos niveles
de gobierno facilita la flexibilidad y agilidad para responder a las crisis (Li et al., 2021).

3.4.4. Factores que influyen en la percepcion de la crisis

En menor medida, otros hallazgos destacaron los factores que influyen en la percepcién de los
ciudadanos sobre la gestién de las crisis de gobiernos e instituciones. Uno de estos factores es el contexto
histérico, politico o cultural. Investigar estos antecedentes permite comprender la comunicacién de
crisis en un pais de manera temporal y estructural (Zhao, 2021). Zhang et al. (2020) destacan el rol que
puede jugar la memoria colectiva que se estructura en redes sociales sobre la percepcion y respuesta
de los ciudadanos ante una crisis.

La ideologia politica también influye en la percepcidn ciudadana sobre las crisis. En ocasiones incluso
eltema de la crisis en si misma deja de ser el foco de las narrativas en redes sociales, siendo remplazado
por discusiones colaterales que guardan mds relacidon con cuestiones politicas que con el incidente en
si (Ferra'y Nguyen, 2017; Pont-Sorribes et al., 2020). De igual manera, la participaciéon de los ciudadanos
en redes sociales se ve motivada, entre otros factores, por sus beneficios politicos (Isim et al., 2021),
entendidos como el interés de difundirinformacién que se alinea a sus ideas o afinidad politica y evitar
replicar informacién que va en contra de sus ideas preconcebidas.

Por Ultimo, el grado de responsabilidad atribuido a la institucién también es preponderante ala hora de
generar una percepcion positiva o negativa. En ocasiones esta atribucion puede tener raices politicas.
Por ejemplo, durante la pandemia del Covid-19 era mds probable que un votante republicano
atribuyera menos responsabilidad de la crisis al gobierno de Donald Trump (Zhang et al., 2022). En
ofros casos el grado de designacién de culpa estd determinado por el tipo de crisis y la repuesta
inicial de la institucién ante el estallido de dicha crisis. En estas situaciones, un nivel alto de atribucion
de responsabilidad hacia una institucion incrementa la valoraciéon negativa y disminuye la confianza
(Hadmpke et al., 2022).

3.5. Recomendaciones para estudios futuros

Finalmente, se revisaron las recomendaciones propuestas en los trabajos para la investigacion futura.
Para esto, se tomd directamente las ideas expresadas por los autores en los articulos, evitando hacer
interpretaciones. Por este motivo, en los casos en los que no se expresaba una propuesta explicita
sobre temas de investigacion futura, se indicd esta situacién. Tras esta revision, se agruparon las distintas
recomendaciones en categorias que sintetizaban las caracteristicas de estas propuestas.

Se encontraron que 57 de los 67 articulos propusieron lineas de investigacion futuras o sugerencias
para la elaboraciéon de trabajos relacionados con el tema. Tras el andlisis, se pudo sintetizar las

recomendaciones de los estudios en seis categorias. En la Tabla 4 se detallan estas categorias y sus
definiciones.

Tabla 3: Clasificacién de las principales recomendaciones para futuras investigaciones

Cantidad de

Recomendacién

Objetivo

referencias

Poner a prueba los modelos o teorias de Comprobar la validez del modelo o 16
comunicacién utilizados en el estudio teoria ampliando su uso a ofros casos
Investigar el mismo caso de crisis o Comprobar silos resultados del estudio 14
uno similar en ofros contextos politicos, se mantienen al aplicarse en otros
sociales o culturales o en grupos contextos.
especificos de la poblacion
Ampliar la investigacion sobre la  Evaluarla efectividad de las estrategias 12
percepcion de los usuarios respecto ala y politicas de comunicacién de crisis
gestion de la crisis en redes sociales de gobiernos e
instituciones
Investigar el uso de ofras redes sociales Comparar la gestiéon de la 6

en el mismo caso de crisis estudiado

comunicacién 'y su
distintas plataformas

impacto entre



Recomendacién

Objetivo

Cantidad de
referencias

Estudiar periodos mds largos o analizar Conocer la evolucién de las crisis o 6
las crisis en todas sus fases lo largo de periodos y también los

cambios en la gestion comunicativa en

las distintas fases.
Ampliar la investigacion sobre el uso de  Obtener una visibn mds completa 3

una plataforma especifica sobre las parficularidades de la
comunicacién de crisis en una

plataforma determinada
Fuente: Elaboracion propia

La principal recomendacion para futuras lineas de investigacion estuvo relacionada con la ampliacion
de la investigacion referente a las teorias o modelos propuestos en los articulos. En su estudio sobre la
narrativa de la primera ministra de Noruega, Erna Solberg, durante la pandemia, Arora et al., (2022)
instan a que nuevos estudios investiguen las estrategias de framing de lideres politicos y autoridades
para describir siftuaciones, acciones, femas y responsabilidades durante las crisis. Asimismo, ofro grupo
de articulos recomendaba ampliar la investigacion futura al andilisis de otros contextos, tanto politicos,
como sociales y culturales. Por ejemplo, Adegbola y Okunloye (2022), proponen que otros trabajos
analicen de qué manera el nivel de democracia en un pais puede ser determinante para moldear la
percepcidon en redes sociales sobre la gestién de crisis de un gobierno.

También se encontraron recomendaciones relacionadas con el desarrollo de estudios sobre
comunicacién de crisis desde el punto de vista de los usuarios de redes sociales. Estos son los casos
de trabajos como el de Shi y Medina (2021) o el de Hagen et al. (2020). De esta categoria también
se desprenden otras recomendaciones vinculadas al uso de ofras metodologias, de manera
gue se obtengan andlisis con mayor profundidad sobre la perspectiva de los ciudadanos. Li et al.
(2021) sugieren la incorporacién de metodologias experimentales para analizar la efectividad de la
comunicacién de crisis, mientras que y Turunen et al. (2022) plantean la utilizacion de otras técnicas de
investigacién cualitativas que profundicen el andilisis de las respuestas de los usuarios en redes sociales.

Ofra sugerencia que se evidencié fue la de desarrollar mayor cantidad de investigacién enfocada en
plataformas de redes sociales especificas o distintas al del estudio en cuestion. Estos fueron los casos
de los estudios de Contri et al. (2023), que proponen analizar las estrategias de comunicacion en otras
plataformas como Twitter o Instagram, o el de Loiti-Rodriguez et al. (2021), que plantean mayor estudio
sobre los roles informativos de los canales de YouTube vy la relacién entre tipo de contenido y formato
de los videos publicados.

Por Ultimo, otras de las sugerencias que se plantearon en los articulos fue profundizar la investigacion
de los casos estudiados a ofras fases o a periodos completos de estos episodios. En esta linea se
encuentra el estudio de Luo et al. (2021), en el que se destaca la importancia de investigar el big data
y la inteligencia artificial en la comunicacion de crisis. Otras propuestas giraron en torno a estudiar
la evoluciéon de las estrategias, mensajes y el tipo de contenido publicado por las instituciones de
acuerdo con las distintas fases de una crisis (Malik et al., 2021; Padeiro et al., 2021).

4. Discusién y limitaciones

Este trabajo busca actudlizar el estado de la investigacion académica que existe sobre el uso de
los social media en situaciones de crisis por parte de insfituciones y gobiernos. Tras el examen de los
arficulos de la muestra, se encontraron ciertas coincidencias con estudios anteriores. Por ejemplo, los
resultados demostraron que la mayoria de la literatura sobre el tema analiza las crisis en redes sociales
a partir del uso de Twitter y Facebook. Esto coincide con los hallazgos de otros trabajos (Rasmussen e
lhlen, 2017; Wang y Dong, 2017; Eriksson, 2018). Sin embargo, en este caso se evidencid un incremento
en el andlisis de Weibo respecto a otras revisiones sistemdticas.

Algunos de los hallazgos confirmaron otros resulfados de estudios recientes, pero con matices
importantes. Se corroboran los hallazgos de Wang y Dong (2017) y Cheng et al. (2022), que demuestran
que la SCCT (Coombs, 2007) es la teoria mds referida en los estudios sobre la materia. Aun asi, a
diferencia estas revisiones, en esta ocasidn se encontraron sustancialmente menos referencias a la
Teoria de reparacién de imagen (Benoit, 1997) y, al contrario, mayor consideracion respecto al CERC,
de Reynolds y Seeger (2005). Otros trabajos demuestran una concentracién de casos de estudios
en Estados Unidos (Rassmusen e Ihlen, 2017; Eriksson, 2018). En este estudio se reveld que China es el
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pais del que mds se ha estudiado la relacién entre crisis y el uso de redes sociales en instituciones y
gobiernos. Le sigue Estados Unidos y Espana.

En cuanto al tipo de crisis, si bien otros estudios demuestran la concentraciéon de investigaciones
de crisis enfocadas en desastres naturales (Eriksson, 2018; Cheng et al., 2022), los resultados de esta
investigacién revelan el impacto que ha tenido la pandemia del Covid-19 en la literatura académica
en los Ultimos afos. Por otro lado, se corrobora la poca cantidad de investigacién enfocada en crisis
politicas. Se requiere mayor conocimiento sobre el rol que juega el factor politico en una crisis, teniendo
en cuenta que la disputa por el poder, asi como el interés o desinterés de la ciudadania para discutir
e informarse sobre temas politicos (Vaccari et al., 2013).

Dentro de los hallazgos principales, se identificd la importancia de comprender las distintas fases de
una crisis para el disefo y ejecucidon de una estrategia de comunicacion efectiva. Otros estudios
presentaron prdcticas profesionales efectivas para la gestién de redes sociales en la comunicacién de
crisis, como la inmediatez y transparencia, asi como la importancia de la coordinacién interinstitucional.

Los autores recomiendan mantener un didlogo constante y fluido con los ciudadanos en redes sociales
y ofrecerles recursos informativos adicionales para ampliar la informacién. Para tomar decisiones se
sugiere implementar el monitoreo y andlisis de sentimiento para identificar las necesidades informativas
de las personas. En ofros trabajos se destaca la importancia del contexto, histérico, cultural y politico,
que determina en gran parte la manera en la que los ciudadanos interpretan las crisis. En esta linea,
la ideologia politica y la narrativa medidtica sobre la crisis influyen a la hora de atribuir mayor o menor
responsabilidad a un gobierno.

Finalmente, se encontraron ciertas recomendaciones frecuentes que proponen los autores de los
estudios para futuras investigaciones. Algunas de estas sugerencias proponen que se realicen ofros
estudios sobre las mismas situaciones de crisis, pero en otros contextos, en ofras plataformas, en
periodos mds largos o en distintas fases de crisis. De manera similar, se sugieren nuevos estudios que
pongan a prueba los modelos o teorias empleadas en los trabajos. Parte de la literatura insta a que
se incorporen nuevas metodologias que permitan profundizar sobre el rol y comportamiento de los
usuarios en episodios de crisis y su percepcion ante la gestién de los gobiernos e instituciones.

Este estudio cuenta con ciertas limitaciones. Primero, dado que el periodo analizado comprende
los dos anos de la pandemia del Covid-19, muchos de los trabajos revisados se enfocaron en este
tema. Revisiones de la literatura futuras podrian reflejar resultados distintos, una vez que haya bajado
el interés por investigar la crisis de la pandemia. Por ofra parte, para el estudio se considerd trabajos
escritos en inglés y espanol, lo que podria haber afectado la visibilidad del andlisis de crisis en otros
contextos y lugares geogrdficos. Por Ultimo, dada la multidisciplinariedad de la gestién de crisis, limitar
la muestra a articulos académicos de dos bases de datos, asi como las palabras clave seleccionadas
pudo haber dejado fuera resultados valiosos. Aunque el procedimiento escogido para la revision sea
uno acreditado por la academia, considerar otro tipo de fuentes podria ampliar o matizar los hallazgos
obtenidos.

5. Conclusiones

Con base en la literatura consultada para esta investigacion, puede considerarse que este trabajo
corresponde a la primera revision sistemdtica enfocada especificamente en evaluar el estado de la
cuestion de la comunicacién de crisis en redes sociales para gobiernos e instituciones. Los hallazgos
demuestran que existe un déficit de estudios relacionados al uso de los social media enla comunicacion
de crisis cuando se trata de crisis de indole politica. Hace falta trabajar en la conceptualizacién de
esta tipologia de crisis, sus caracteristicas y dindmicas.

Asimismo, es necesario desarrollar literatura sobre las estrategias y usos, asi como los desafios y
oportunidades, que ofrecen las redes sociales para la comunicacién de crisis politicas. Para ello se debe
tener en cuenta elementos como el conflicto entfre actores, la busqueda de legitimidad discursiva, el
papel de los medios o la influencia de la ideologia vy las afinidades politicas de los ciudadanos para la
construccién social sobre las causas, responsables y posibles soluciones a las crisis.

Una futura investigacion podria ahondar en las particularidades de otras plataformas como Instagram,
YouTube o TikTok, en las que existe déficit de investigacion. Ademds, serd importante incorporar nuevas
metodologias que permitan explorar con mayor profundidad la percepcién de los usuarios en los
episodios de crisis. Igualmente, se debe investigar mds acerca de la influencia del contexto en las crisis
y la relacién entre tecnologia vy crisis transfronterizas. Debido al desarrollo continuo de las tecnologias,
es necesario seguir poniendo a prueba de manera frecuente las teorias y modelos vigentes.
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