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Capitulo 4

Desafio de la comunicacion publica
en época de pandemia

Olga Gutiérrez-Tobar
Haydée Guzmdn Ramirez
Denis Carolina Londofio Bricefio

En medio de la pandemia del covid-19, los Gobiernos han
tenido retos importantes en materia de comunicacién publica
con la ciudadania, tanto de la situacién y su desarrollo como de
los cuidados y medidas de prevencion. Este escrito es un estudio
exploratorio y descriptivo que analiza la percepcién de un grupo
de 549 personas de Colombia sobre la informacién oficial recibida
en el primer periodo de la pandemia entre el 23 de marzo y el 8 de
abril de 2020. Se indag6 acerca de la credibilidad, la recepcion y las
emociones frente a los mensajes oficiales. Se encontré6 una valoracién
positiva (56 %) de la gestiéon de la comunicaciéon del Gobierno, un
84% considera a las organizaciones oficiales/autoridades como
fuente de informacién mas creible. Este grupo, ademds, piensa
que la informacion es clara (71 %), que ha habido rapidez (62 %), y
califican favorablemente la empatia por parte de las autoridades y
los medios (68 %). Sin embargo, en este grupo, que considera a las
autoridades como fuente mas creible, hay opiniones diversas sobre
su veracidad, 54 % esta de acuerdo o muy de acuerdo con que es
veraz, pero 46 % considera que no; y 58 % califican la informacién
oficial con falta de transparencia.

Palabras clave: comunicacion pablica, covid-19, percepcion
ciudadana, comunicacién de riesgo, redes sociales.
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Relaciones humanas, comunicacién y normativa durante la pandemia

Introduccion

En esta época de pandemia, vivimos una situacién sorpresiva e
inesperada. Es una crisis inusual y atipica, no prevista, que ha obligado en
un primer momento a personas, organizaciones y Gobiernos a ser totalmente
reactivos. Son muchos los frentes y los actores involucrados en este devenir,
cada uno desde el rol que le corresponde en la sociedad.

En esta investigacion se analizan las percepciones de un grupo de 549
personas en Colombia sobre la informacién que recibieron del Gobierno en
torno al covid-19, paraidentificar la credibilidad, la recepcién y las emociones
frente a los mensajes oficiales durante la primera fase de la pandemia del 23
de marzo al 8 de abril del 2020. Para el efecto, se determinaron los canales
por medio de los cuales los colombianos se informaron de la situacion, se
comprobaron los temas de interés sobre la pandemia, se identificaron las
emociones generadas por la informacion recibida y se examiné la manera
en que califican la gestion de la informacion oficial, sus caracteristicas y las
fuentes de contrastacion que utilizaron.

Una conclusion relevante es que la poblacion acude a las organizaciones
oficiales y autoridades como fuente valida de informacién, considerandola
en el 56% como positiva; este grupo considera mayoritariamente que es
clara (71 %), rapida (62 %), empatica (68 %) y veraz (56 %). Sin embargo, es
consciente que por el exceso de informacién puede recibir noticias falsas vy,
por esta razon, contrasta la informacion.

Se plantea también como desafio de la comunicacién publica retomar
el enfoque comunicativo referido a la concepcion del ser relacional, porque
para comunicar en medio del riesgo y de la crisis es necesario conocer e
interactuar con las audiencias, de modo que se construya una estrategia
comunicativa que comience por brindar informacién y que comprenda
los contextos y las matrices culturales desde las cuales esa informacién se
completa para la toma de decisiones individuales y colectivas, comprender
la pandemia y construir nuevas posibilidades de vida en colectivo. Esto no lo
hace el Gobierno, se construye con la sociedad.

Objetivos y método

El objetivo de este articulo es analizar la percepcion de la informacion
oficial sobre el covid-19 por parte de un grupo de 549 personas de
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Capitulo 4. Desafio de la comunicacion publica en época de pandemia

Colombia, en el primer periodo de la pandemia entre el 23 de marzo y el

8 de abril de 2020.
Los objetivos especificos son:

—  Conocer los canales mediante los cuales los colombianos se informa-
ron sobre la situacion.

— Comparar la credibilidad de las fuentes de informacion sobre la
pandemia.

— Identificar las emociones que les generd la informacion oficial recibida.

— Examinar la manera en que califican la gestiéon de la informacion
oficial, sus caracteristicas y las fuentes de contrastaciéon que utilizaron.

Es un estudio exploratorio y descriptivo realizado con base en los datos
de una encuesta creada por investigadores de las facultades de comunicacion
de las universidades de Murcia, Malaga y Nebrija de Espana y la Red
Académica de Comunicacion en las Organizaciones (Recor). La encuesta
se diseni6 para ser aplicada mediante formulario de Google y fue distribuida
por medio de las cuentas de Facebook y Twitter de investigadores y profesores
pertenecientes ala Recor. El sondeo recibio 566 respuestas, 17 de las cuales no
correspondian a personas residentes en Colombia, por lo cual se excluyeron,
quedando 549 respuestas validas. El formulario era de acceso abierto, no
se requeria clave o autorizacion de acceso por parte de los investigadores y
estuvo disponible entre el 23 de marzo y el 8 de abril de 2020, durante la
primera etapa de la pandemia.

El perfil de los encuestados en cuanto a edad se concentra mayormente
entre los 18 y 34 anos (44 %); los rangos de edad con menor nimero de
encuestados son los menores de 18 y mayores de 65 anos (figura 4.1).

Figura 4.1. Edad de los encuestados

4 Total: 549 )
Menor 18 afios E3
Entre 18y 24 afios
pessasaaros I
De 452 54 afios | wex ]
De 55264 afios [ %
K Mas de 65 afios m j
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El 91% del grupo encuestado tiene nivel de estudios superior, 8%
educacion basica y media, y 1% manifiesta no tener estudios formales.
Los lugares de residencia fueron Bogota (55%), Cundinamarca (24 %),
Antioquia (6 %)y Magdalena (5 %), y el resto de personas se distribuyen en los
departamentos de Boyaca, Bolivar, Santander, Tolima, Atlantico, Cérdoba,
Cesar, Sucre, Huila, Caqueta, Meta, Caldas, Valle del Cauca, Casanare,
Norte de Santander, Narifio, Putumayo y La Guajira (10 %) (figura 4.2).

Figura 4.2. Departamento de residencia de los encuestados

& R

Antioquia
6%
Bogota
Cundinamarca 55%

24%

A Sy

En resumen, las personas que respondieron la encuesta son adultas, con
nivel de educacién superior y la gran mayoria vive en Bogota, la ciudad capital
y el departamento de Cundinamarca. No es una encuesta representativa, y

con ella no se pretende plantear conclusiones para la poblacién colombiana,
sino sobre el grupo participante.

La encuesta se estructuré con diez preguntas que indagaron por la
percepcion ciudadana frente a la informacion oficial sobre la pandemia del
covid-19. Los aspectos consultados fueron: canales més usados; temas de
interés; fuentes mas creibles; valoracion sobre la gestion de la comunicacion
del Gobierno; percepcion sobre claridad, veracidad, transparencia, rapidez
y empatia; importancia que tienen los mensajes que estd recibiendo;
emociones que genera la informacion oficial; conciencia sobre si esta
recibiendo noticias falsas; medios de contraste de la informaciéon y consultas
o preguntas a través de los canales oficiales. Ademas, se indag6 sobre su
informacion demografica.
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Capitulo 4. Desafio de la comunicacion publica en época de pandemia

El cuestionario contenia preguntas de eleccion multiple y preguntas
especificas. En estas ultimas se utiliz6 la escala de Likert sobre valoracion de
las caracteristicas de la gestién de la comunicacion oficial y la importancia
de los diferentes tipos de mensajes. Los resultados se exportaron a Excel para
realizar la seleccion, la codificacion de datos y la generacion de estadisticas
descriptivas.

La encuesta se aplico en la primera etapa de la pandemia. El contexto
de la aplicacion (23 de marzo al 8 de abril) fue en medio de medidas tanto
del Gobierno nacional como de los municipales. En Colombia, el 6 de
marzo, el Gobierno confirmo el primer caso de coronavirus, el 15 de marzo
se suspendieron las clases en colegios y universidades. El 17 de marzo, el
presidente Ivan Duque ordené aislamiento obligatorio a mayores de 70 afios
hasta el 31 de mayo. El 18 de marzo, Colombia tuvo mas de 100 casos con
covid-19. En Bogota, la alcaldesa Claudia Lopez establecié un simulacro de
aislamiento desde el 19 hasta el 23 de marzo, y en toda Colombia se decretd
la cuarentena desde el 25 hasta el 13 de abril. El 22 de marzo se confirmé
el fallecimiento de las primeras dos personas en el pais. El 31 de marzo, en
Bogota hubo 390 casos confirmados de covid-19 y 906 fueron registrados en
el pais.

La construccion ciudadana de la informacién oficial

Este estudio indaga cémo se recibié la informacion oficial por parte
de los encuestados en medio de la incertidumbre de la primera fase de la
pandemia en 2020. La reflexion esta orientada a analizar la forma en que
cada ciudadano completd los mensajes que el Gobierno colombiano compartid
por diferentes medios y canales (Massoni, 2020).

La reflexion en comunicacion es relevante desde la perspectiva de
la recepciéon dado que la posibilidad de avanzar en medio de la crisis
depende de los comportamientos sociales e individuales, y alli el lugar de la
comunicacion es central (Van Bavel et al., 2020).

La comunicacién no se limita al acto de la enunciacion desde la
dimension informativa, no es suficiente “con decir”, es necesaria la lectura y
apropiacion (Massoni, 2020). Cuando se habla de completar, este es el ejercicio
de reelaboracion de los mensajes que hace cada persona, que responde a
su vida cotidiana y contexto particular, en este caso, de la ciudadania
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colombiana que recibi6 los mensajes sobre la pandemia (Massoni, 2020). Esa
persona que se apropia de los mensajes y los reelabora es considerada un ser
relacional (Pérez y Massoni, 2009). Los seres relacionales son impredecibles,
con razones y emociones, contradicciones, y son los que se benefician o
sufren las estrategias comunicativas (Pérez y Massoni, 2009, p. 139).

Cuando se disefian estrategias de comunicaciéon que buscan cambiar
comportamientos individuales y sociales, en muchas ocasiones se piensa en
sujetos receptores que con la sola informacién cambian y crean nuevas formas
de convivir, esto implicaria seres racionales por excelencia que frente a la
informacion deciden modificar su conducta; la estrategia en esta logica “esta
disefiada sobre el supuesto de que estos entes operan con una agencialidad
propia de un sujeto real, pero dotados de una racionalidad que no se da en
la vida real” (Pérez y Massoni, 2009, p. 196). Esta perspectiva no contempla
al ser humano en su integralidad, no solo relativizando la racionalidad, sino
entendiendo sus emociones, contexto y relaciones que dan significado al
entorno y a si mismo.

En la nueva teoria estratégica (N'TE), propuesta por Pérez y Massoni,
se asume el cambio del ser racional al relacional, lo que implica para la
estrategia y para la comunicaciéon un cambio fundamental en el proceso.
Se encuentra a seres sintientes, complejos, individuales pero insertos en
tramas relacionales, matrices culturales que no son solo escenarios, sino que
construyen formas de repensar y reconstruir mensajes. El reto entonces de la
estrategia es “mejorar nuestro patron de conectividad y articular las distintas
percepciones de los individuos envueltos en una misma trama situacional
(pero que pueden proceder de distintas experiencias y culturas)” (Pérez y
Massoni, 2009, p. 221).

Asi, en el proceso comunicativo, el completar los mensajes no se da
unicamente desde la esfera individual, sino que esta relacionado con esas
matrices socloculturales que son vinculaciones colectivas de un grupo
que construye su identidad tanto material como simboélica, e incide en las
percepciones del mundo que se hacen individualmente (Massoni, 2016, p.
166). La recepcion de informacion y noticias por parte de la ciudadania “es,
ante todo, una forma de reafirmar su afinidad con una narrativa dramatica

mas amplia sobre el mundo y su lugar en él, y trasciende hechos y cifras”
(Wardle y Derakhshan, 2017).
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Capitulo 4. Desafio de la comunicacion publica en época de pandemia

Esta perspectiva de la persona como ser relacional, emocional, complejo,
fluido, y su insercion en las matrices culturales replantea las concepciones
lineales de la estrategia de comunicaciéon, de la vision del miedo, del
control, de la unidireccionalidad a la transformaciéon. Como lo expresa
Massoni, los procesos comunicacionales deben considerar la manera en que
algunos ciudadanos realizan ese completar los mensajes desde la dimension
informativa, desde la interaccional, la emocional o incluso desde la ideologica,
para poder contemplar el éxito de esos procesos (2020, p. 175).

A partir de esa concepcién, la comunicacion de la administracion pablica
establece la relacion entre el Gobierno y la ciudadania como un proceso que
genera cambios, que va mas alla de la informacién, y es dialogico en la
medida en que expresa e interpreta sentidos y significados por parte de todos
los actores: ciudadanos, organizaciones publicas y privadas, funcionarios,
entre otros (Canel, 2018; de Farias et al., 2019; Grigorescu y Lupu, 2015;
Amado, 2019).

Esta interlocucién necesita de reputacion, credibilidad y confianza entre
los interlocutores y el papel de la administracion publica es central en cuanto
a claridad, objetividad, transparencia (Elizalde, 2009). La reputacion,
entendida como el “crédito social (Harré¢, 1982) que se le concede a una
persona, a un grupo o a una organizacion en tanto se los considera con la
capacidad y con la eficacia necesaria y suficiente como para llevar adelante
cierta tarea”, no como algo superfluo de imagen o fama (Elizalde, 2009,
p- 133). Por su parte, la credibilidad apela a un conocimiento racional
que comparte la persona tanto en lo que dice como en sus actos, y que
se suma a la reputacion, es decir a la fiabilidad de esa persona (Elizalde,
2009). La confianza va mas alla y se compone de aspectos emocionales. Es
una creencia en que “el otro se comportara de una manera especifica, y
que bajo ninguna circunstancia modificara esa conducta, aun en contextos
de incertidumbre o en un futuro indeterminado”; la confianza implica
seguridad, supera el riesgo y se basa en la reputacion y la credibilidad

(Elizalde, 2009, p. 139).

Para Canel y Luoma-aho, la comunicacion del sector publico tiene el pro-
posito de “construir y mantener el bien publico y la confianza entre los ciuda-
danos y las autoridades” (2019, p. 46). En una crisis, como la de la pandemia
que analizamos, es importante auscultar por esa confianza de la ciudadania
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en las autoridades, indagar sobre los mensajes publicos y el grado de con-
fianza en los voceros oficiales, los medios de comunicacion, las redes o en
familiares y amigos.

La reputacion, credibilidad y confianza hoy por hoy no son caracteristicas
monopodlicas de la administracion pablica, pasan por comunidades, grupos de
ciudadanos y redes. El acceso a la informacion, su recreacion y produccion de
nuevas versiones atraviesa las redes sociales. La comunicacién hoy la asume
“este sujeto que a la vez que consume informacion, la produce, la circula,
la comenta, compite en atenciéon y sentidos en un proceso de comunicacion

publica que antes le era casi exclusivo a la empresa o al medio (Jenkins,
2008)” (Amado, 2019, p. 243).

El reto entonces es inmenso para las administraciones publicas, si se
entiende al ciudadano desde las perspectivas expuestas como un productor
que completa mensajes desde su individualidad, sus matrices culturales,
su contexto; como un interlocutor que valida, cree y confia en diferentes
centros, mas alla de los Gobiernos.

Comunicacion de la administracion puablica, crisis y riesgo

Desde diferentes lugares, se han hecho recomendaciones sobre la
comunicacion en el marco de la pandemia del covid-19: la academia, la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la Organizacién Panamericana
de la Salud (OPS), consultores en manejo de crisis y salud putblica, entre
otros.

Para la OPS, la comunicacién de riesgos es “la comunicacion reciproca
y multidireccional con las poblaciones afectadas para que puedan tomar
decisiones informadas con el fin de protegerse a si mismas y a sus seres
queridos” (15 de abril de 2020). El centro de la comunicacion de riesgo es
el cambio de comportamiento y, para esto, enumera los elementos a tener
en cuenta en su diseno: la informaciéon, motivacidon-convencimiento en la
necesidad del cambio y el como, orientaciones para hacerlo (p. 2).

La valoracion del riesgo, el cambio de comportamiento, la pedagogia de
las medidas y las politicas publicas son elementos esenciales para prevenir
situaciones desfavorables o riesgosas para la sociedad (Leon et al., 2020). En
este contexto, se plantean al menos tres retos comunicacionales: cambiar
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las normas sociales de comportamiento, gestionar conflictos de intereses y
necesidades y asegurar el cumplimiento de las medidas como parte de la
vida cotidiana (Nicaretta, 2020).

Ya en la crisis, la respuesta inmediata frente a lo incierto por parte del
Gobierno es necesaria, y se destacan al menos cuatro elementos fundamentales
de esa respuesta: 1) honestidad, que se reconozca la realidad, la gravedad,
la duracién y el comportamiento para enfrentarla. De la honestidad y
transparencia depende en gran medida la credibilidad y confianza en la
informacion y las medidas oficiales; 11) coherencia, manteniendo el estilo y
formas de liderazgo; iii) control, en la medida en que ademas de reconocer la
realidad se presentan medidas, una ruta a seguir para superar la situacion,
y 1v) emocionalidad, convocando a la ciudadania a actuar en equipo,
mostrando empatia y agradecimiento (Hahn Utrero, 2020).

Asi, la dimension informacional basica debe ser la plataforma sobre
la cual se construyan la comunicacién y la conversacion del cambio hacia
nuevas realidades y comportamientos. Esa informacion basica de la situacion
debe ser confiable, entendible, cierta y la ciudadania debe tener clara la
informacién oficial para poder tener confianza en ella (Llorente, 2020).

Igualmente, para Sanabria-Pulido “la comunicacion en politicas pablicas
es simple y directa. Se requiere concrecién, claridad, sintesis y brevedad,
y sencillez, para que el ciudadano con cualquier grado de comprension la
entienda, pero también suficiente detalle para no generar malentendidos”
(2020, p. 4).

Las redes sociales son aliadas importantes para compartir rapidamente
informacion, lo que posibilita ademas educar en formatos novedosos y
cercanos a la gente, “contribuye a enfocar la comunicacion de riesgo en la red
como método de interacciéon e integracion, creando una comunidad donde
existe un flujo constante de informaciéon” (Mora-Rodriguez y Melero-Lopez,
2021, p. 72). Sin embargo, es necesario tener en cuenta algunas barreras
posibles de los medios y las redes: que se comprenda lo que otra persona
quiere decir, que la comunicacion llegue a un grupo mayor o diferente al que
se pretende vy, por tanto, no se comprenda la informacion; aun superando
estas barreras puede que no se llegue al resultado buscado (Amado, 2019).
La comunicaciéon publica debe comprender que ya no existe inicamente el
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modelo de uno a muchos, hoy coexisten modelos de dialogo y construcciones
diversas, de varios centros, e incluso se abren multiples fisuras para la
manipulacion y las noticias falsas (Amado, 2019).

Asi, las estrategias de comunicacion deben considerar la claridad, la pre-
cision y la transparencia en los mensajes desde logicas de multiples centros
de credibilidad y confianza, y deben velar por generar las conversaciones
necesarias para que colectivamente se construya ese cambio de comporta-
miento individual y social.

Estudios sobre informacioén, comunicacion y covid-19 han encontrado
que la cantidad de informacién ha venido creciendo de manera acelerada
durante el desarrollo de la pandemia, en publicaciones de medios de
comunicacion, redes sociales y articulos cientificos, generando infodemia
(Aleixandre-Benavent et al., 2020; Montana Blasco et al., 2020; Ramon
Fernandez, 2020). La OPS considera la infodemia como “una cantidad
excesiva de informacion —en algunos casos correcta, en otros no— que
dificulta que las personas encuentren fuentes confiables y orientacion
fidedigna cuando las necesitan”, la cual facilita la aparicién de noticias falsas

y sobreinformacion (2020, p. 1).

Las redes también pueden ser los altavoces de la informacién inexacta no
solo frente a la situacion, sino frente a propagar dudas sobre vacunas y otra
informacion til y apropiada, llegando incluso a que algunos identifiquen la
situacion como la “primera pandemia en las redes sociales” (Rosenberg et
al., 2020, p. 418).

El reto de nuevo es lograr comunicarse con la ciudadania, tener claridad
en la informacién, oportunidad, pertinencia; pero sobre todo entender y
entrar en contacto con los referentes de la gente, con sus contextos para lograr
la comunicacion (Wardle y Derakhshan, 2017). Lograr la informacion clara
permite disminuir la ansiedad, tener control al menos del comportamiento
individual y aumenta la resiliencia frente a la incertidumbre (Aleixandre-
Benavent et al., 2020). Es necesaria en tiempos de crisis y de riesgo
prolongado una comunicacion directa del Gobierno con la ciudadania; la
transparencia, tener datos confiables y lo mas segmentados que se pueda es
la mejor respuesta en términos de comunicacién, previene rumores, malas
percepciones y disminuye las noticias falsas (Peytibi, 2020).
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Resultados

Consumo informativo de los encuestados

El canal mas utilizado por los encuestados para informarse es la television
(75 %), con 28 puntos porcentuales por encima de las paginas web oficiales,
que son la segunda opcién informativa con un 47 %. Esto quiere decir que
7 de cada 10 personas prefieren la television para informarse sobre el covid-
19, mientras que 5 de cada 10 escogen las paginas web oficiales (figura 4.3).

Figura 4.3. Canales mds utilizados para informarse
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Laprensa, medio tradicional, aparece como tercera fuente de informacion
con 38 %, seguida de Facebook (33 %) y Twitter (32 %), con porcentajes muy
similares. WhatsApp con 26 % en el mismo nivel de consumo que la radio,
Instagram (20 %) y YouTube (9%). Las redes sociales estan superando a la
radio, consolidandose como fuente de informacion. En un registro muy bajo
estan los blogs con 2% de participacion.

Por otra parte, llama la atencién por el perfil de los encuestados, que en
su mayoria (91 %) tienen educacién superior, el que los articulos cientificos
no sean fuente de informacion (0 %) para la poblacién encuestada.

Al revisar los canales de informacién por rangos de edad, la television es
mas vista por el grupo mayor de 65 y el de 55 a 64 afios, aunque, es alto su
consumo por parte de todos los grupos (figura 4.4).

Las paginas web oficiales son consultadas mayoritariamente por los
menores de 18, seguidos de los rangos de 25 a 34 anos y de 35 a 44 anos. Los
menores de 18 ylos de 18 a 24 afios son los que tienen los resultados mas altos
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en consulta de prensa. En cuanto a Facebook, la mayor consulta esta en los
grupos de 25 a 34 anos y de 45 a 54 afnos; los que menos la utilizan son los
menores de 18 afos.

A Twitter la consultan mayoritariamente los de 25 a 34 anos, seguidos
por las personas en el rango de 35 a 44 afos y de 18 a 24 afios; es baja en los
menores de 18 y muy baja en los mayores de 65.

En relacion con WhatsApp, el comportamiento por rangos es muy
diferente, la consulta se presenta de forma ascendente, los menores de 18
anos no la utilizan para informarse, hasta los mayores de 65, los usuarios
mayoritarios. La radio tiene a mayor cantidad de oyentes en el rango de 55 a
64 anos, y los que menos la escuchan son los menores de 18 anos. Instagram
es mas utilizado por las generaciones jovenes de 18 a 24 afos, y por los
menores de 18; muy baja por los rangos de 45 a 54 anos y de 55 a 64 anos; y
no es utilizada por los mayores de 65.

Por su parte, YouTube no tiene altos niveles de audiencia para informarse,
sin embargo, tiene seguidores en todos los rangos de edad. Finalmente, los
blogs son escasamente utilizados por los encuestados, con un leve repunte en
las personas de 45 a 54 afos y ningn usuario en los menores de 18 ni en los
mayores de 65.

Figura 4.4. Canales mds utilizados por rango de edad
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En materia de credibilidad, las paginas web oficiales no solo ocupan el
segundo lugar en opcién de informacion, sino que, al indagar por las fuentes
mas creibles, los encuestados la senalaron a la informaciéon oficial como
fuente confiable mayor nimero de veces (84 %) (figura 4.5). En segundo
lugar, esté el personal sanitario' (Organizacion Mundial de la Salud, 2006),
seguido de los medios de comunicacion y periodistas. En los altimos lugares
estan los lideres de opinion y los familiares y amigos.

Figura 4.5. Porcentaje de menciones de fuentes mds creibles
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La definicion de personal sanitario la establece la Organizacion Mundial de la Salud como

“toda persona que lleva a cabo tareas que tienen por principal finalidad promover la salud”.

87



Relaciones humanas, comunicacién y normativa durante la pandemia

Al analizar la credibilidad por rango de edad (figura 4.6), los mayores
de 65 anos son el grupo que mas cree en la informacion oficial. Un segundo
segmento es el comprendido entre los 25y 54 afios, que junto con los menores
de 18 tiene rangos de credibilidad muy cercanos (entre 85,2 %y 86,7 %). Los
grupos que menos identifican la informacién oficial como confiable son los
comprendidos entre 18 y 24 anos, y de 55 a 64 anos.

Figura 4.6. Credibilidad en informacion oficial por rango de edad
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Respecto a los temas sobre la crisis que mas interesan, tres de cada diez
colombianos centran su atencion en la evoluciéon de los datos de la pandemia
(26 %), mientras que a dos de cada diez personas les interesa la proteccion
propiay de los suyos (21 %). En un tercer grupo esta el interés por las acciones
prohibidas y permitidas en el estado de alarma (15 %), formas de contagio
(13 %), seguimiento de la pandemia en otros paises (13 %) y sintomas de la
enfermedad (12 %).

Percepcion ciudadana sobre la gestion gubernamental de la
comunicacion sobre el covid-19

Al ser preguntados por la gestion de la comunicaciéon sobre el covid-
19 desde el Gobierno, la tendencia es favorable, teniendo en cuenta que la
calificacion mas alta es 10. En las notas positivas (entre 7 y 10), que suman
56 %, se puede decir que seis personas de cada diez valoran la gestion estatal
favorablemente (figura 4.7). Las notas mas bajas (1 al 4) suman 16 %, es decir,
dos de cada diez personas valoran negativamente la gestion. Para tres de
cada diez el desempeno es regular (28 %o).
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Figura 4.7. Valoracion de la gestion gubernamental de la comunicacion
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En la encuesta se hacen preguntas que indagan por algunas caracteristicas
de la comunicacion: claridad, rapidez, veracidad, transparencia y empatia,
utilizando la escala Likert. Al preguntar por esas caracteristicas de la
comunicacion publica, al grupo de personas que consideran que lainformacion
oficial es confiable (84 %) (figura 4.8), el 71 % estan muy de acuerdo y de
acuerdo en que es clara 'y 62 %, que ha habido rapidez (figura 4.8).

Respecto a veracidad, no hay una tendencia ya que el 54% esta de
acuerdo o muy de acuerdo con que es veraz, pero el 46 % considera que
no (figura 4.8). Al preguntar por la valoracién sobre transparencia, si bien
no hay una gran distancia entre las respuestas se encuentran diferencias:
seis de cada diez (58 %) personas estan nada o poco de acuerdo con que la
informacion es transparente, mientras que cuatro de cada diez (41 %) si lo
esta. Finalmente, al indagar por la empatia por parte de las autoridades y
los medios, que implica el ponerse en el lugar del otro, hay 68 % con opinion
favorable.

Figura 4.8. Caracteristicas de la informacion segiin los que mencionan la informacion oficial confiable (n=462)
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Estos resultados son llamativos porque si bien el grupo encuestado
considera la informacién oficial mas creible, clara, rapida y empatica, a su
vez tiene inquietudes sobre su veracidad y transparencia.

Desinformacion y noticias falsas

Cuando se pregunta por si han recibido informacion falsa, 9 de cada 10
personas responde que si (94 %). 3 de cada 10 contrastan la informacion con
organizaciones y autoridades oficiales (35 %) o con medios de comunicacion
y autoridades (30 %). 2 de cada 10 (18 %) contrasta con personal sanitario y 1
de cada 10 personas contrasta con familia, amigos (8 %) y lideres de opinion
(7°%). Hay un 2 % restante que dice no contrastar la informacion (figura 4.9).
Al ser conscientes de las noticias falsas, un alto nimero de personas prefieren
acudir a fuentes oficiales, lo cual demuestra confianza en la informaciéon
oficial.
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Figura 4.9. Medios de contrastacion de informacion
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Sobre la utilizaciéon de canales para realizar consultas en caso de dudas,
53% dice no haber solicitado informacién, 19% ha utilizado las redes
sociales y 11% WhatsApp. 1 de cada 10 personas ha utilizado el correo
electronico o el teléfono (7 %).

Emociones

En relaciéon con las emociones generadas por la informacion de fuentes
oficiales, la ansiedad es la que mas personas sefialaron como prioritaria
(43 %) (figura 4.10). 4 de cada 10 personas sienten ansiedad como primera
emocion identificada. 2 de cada 10 sienten miedo (19 %), que junto con la
ansiedad son esperables en esta primera etapa de la pandemia, en donde la
incertidumbre y las primeras reacciones del Gobierno en todos sus niveles
son restrictivas, de cuarentena y prohibiciones. La ansiedad es definida
como “una sensacion de inquietud, terror, o de malos presagios. También se
le llama tension o estrés” (Torres Abarca et al., 2020, p. 34).

Figura 4.10. Emociones generadas por informacion de fuentes oficiales
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1 de cada 10 personas sinti6 confianza (12 %), que puede estar asociada
a los resultados de valoracion positiva de la gestion oficial, claridad, rapidez,
contraste de informacion en las autoridades, y con la empatia. La tristeza
(10%) esta seguida de sentimientos negativos como incertidumbre (4 %),
desconfianza (3 %), ira (3 %), impotencia (1 %) y preocupaciéon (1 %), que
tienen practicamente el mismo nivel bajo de respuesta. Tranquilidad aparece
con 4%, al mismo nivel que incertidumbre y practicamente al mismo nivel
de desconfianza, combinando sentimientos contradictorios, esto pudo estar
relacionado con los resultados de veracidad en donde la opinién se dividié
no marcando una tendencia.

Al analizar por grupos de edad, en las tres primeras emociones
generadas por la informacién que se recibe se evidenciaron las diferentes
percepciones (figura 4.11). Los rangos de 18 a 24 y de 25 a 34 anos fueron
los mas afectados por ansiedad y miedo, y tienen un bajo nivel de confianza
(12% y 8% respectivamente). Los mayores de 65 y los menores de 18 anos
tuvieron bajos sus registros respecto de las tres emociones, miedo fue el de
menor nivel (1 %) para los menores de 18 e inexistente para los mayores de
65. Por su parte, las personas de 55 a 64 anos tuvieron la valoraciéon mas
alta de confianza (30 %).

Figura 4.11. Ansiedad, miedo y confianza por rangos de edad

Ansiedad Miedo Confianza

Mas de 65 afios mem 4% — 7% Mas de 65 afios  wmm7%
N -, -1 (1% De 45a 54 afios  nee— 0% . ree— . 30%
De 45 a 54 afi0s  we— :;ll-rr’_;l;/; 17% De 453 54 afi0s  e——— 12800/%
De 25 34 afios i 25% De 25234 afios _ smm— 2 5% De 25a 34 afios wemmm - 8% 3
—D8Y%, - — 3% s 12 %%
Menor 18 afios ==~ 3% Menor 18 afios  1-1% Menor 18 afios s - 5%

Al indagar sobre las emociones asociadas a los canales de consulta se
encontro que, en television, paginas web oficiales, prensa, Twitter, WhatsApp
y radio estaban presentes las tres primeras emociones: ansiedad, miedo
y confianza (figura 4.12). Por su parte, en WhatsApp se tuvo también la
presencia de estas tres emociones, pero conflanza y tristeza al mismo nivel.
Facebook present6 una modificacién, en tercer lugar, en vez de aparecer
confianza como en los otros, estuvo presente tristeza.
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Figura 4.12. Emociones segin canal de consulta
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En relaciéon con la importancia de la informacién, las soluciones y el
apoyo emocional, se pidi6 una valoraciéon donde 1 era la nota mas bajay 7 la
mas alta (figura 4.13). En nivel superior (notas 5 al 7), 8 de cada 10 personas
(77 %) calificaron informacion como alta. También 8 de cada 10 valoraron
como importante las soluciones sobre lo que esta ocurriendo (76 %-notas 5 al
7). Finalmente, 61 % consideraron importante el apoyo emocional, mientras
un 27 % tuvo una valoracién menor.

Figura 4.13. Nivel de importancia sobre informacidn, soluciones y apoyo emocional
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Discusion

Consumo informativo de los encuestados

La television, el medio por excelencia para informarse por parte de los
encuestados —con distancia de 28 puntos porcentuales—, coincide con la
investigacion de Kantar Ibope Media, que analiz6 el consumo de medios el
lunes 16 de marzo, —ocho dias antes de la encuesta realizada por este estudio—,
y encontré un incremento del 21 % en el consumo frente al lunes anterior.
Ademas de los programas infantiles y de humor, el género periodistico ocup6
un 33 % de preferencia. Con estos resultados, noticieros de diversas cadenas
decidieron ampliar sus horarios de emision (Contreras, 2020).

Los resultados tan distantes entre el consumo de television y las paginas
web oficiales, otros medios tradicionales e incluso redes sociales, en todas las
edades, coinciden con analisis de las primeras etapas en Espana (Montafa
Blasco et al., 2020; Losada Diaz et al., 2020; Besala, 2020). En Estados Unidos
también se dio un incremento de consumo del 60% en la primera etapa de
la pandemia, ubicando a la television también como el medio por excelencia

de consulta (Casero-Ripollés, 2020).

Este consumo es consistente en todas las edades, tanto en este estudio
como en el de Montafa Blasco et al. (2020), pero contrasta con el consumo
bajo de medios tradicionales, destacandose la television, que tienen tanto los
jovenes ecuatorianos como los colombianos (Barredo Ibanez et al., 2018; de
la Garza Montemayor y Barredo Ibafiez, 2017).

En este sentido, en materia de redes sociales, hubo un incremento
importante en Facebook (33 %), Twitter (32 %) y WhatsApp (26 %), aunque
siguen estando por debajo de television, paginas oficiales y prensa escrita.
La mayor presencia coincide con el incremento en su consumo en Estados
Unidos, confrontado con el comportamiento precovid-19, ya que hubo un
mayor aumento que los otros canales con un 49 % (Casero-Ripollés, 2020).
Esto coincide con la tesis de una complementariedad de medios que cada
vez mas se ve consolidado (Casero-Ripollés, 2020; Dutta-Bergman, 2004),
pero a la vez con las limitaciones de las redes en materia de informacion
sobre temas publicos de crisis y riesgo (Casero-Ripollés, 2020; Gil de Zaniga
y Weeks, 2017).
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En relaciéon con el consumo por parte de las personas de mayor edad,
este estudio coincide con Mora-Rodriguez y Melero-Lopez en su analisis
sobre seguimiento informativo y percepcion del riesgo en Espana; estos
autores afirmaron que ese grupo acude a la prensa, radio o la television, mas
que a redes sociales por temas de acceso y brecha generacional, salvo en el
caso del WhatsApp que “facilita la recepcion de mensajes y notificaciones,
fusionando las comunicaciones interpersonales y la cobertura informativa
de los medios de comunicacion” (Mora-Rodriguez y Melero-Lopez, 2021,

p. 72).

En Colombia, en el grupo encuestado para este articulo, el Gnico rango
de edad que no utiliza WhatsApp para informarse acerca de la situacién con
el covid-19 es el de las personas menores de 18 afos.

Tanto en Espana (Losada Diaz et al., 2020) como en este estudio, la
credibilidad en las fuentes esta centrada en la informacion oficial, en primer
lugar, luego en el personal sanitarioy, por tlltimo, en medios de comunicacion.
En cuanto a credibilidad en los medios, en Estados Unidos, la television y
los medios impresos lideraron la confianza en la informacién, dejando en un

segundo plano la credibilidad a los medios digitales (Casero-Ripollés, 2020).

Percepcion ciudadana sobre la gestion gubernamental de la
comunicaciéon sobre el covid-19

En Colombia hubo en el primer momento de la pandemia orientaciones
oficiales diversas segtin el nivel de Gobierno. Solo en el nivel nacional,
desde el 24 de febrero hasta el 22 de marzo, momento en que empezo6 la
encuesta, se expidieron 43 decretos o resoluciones por parte de presidencia,
ministerios, agencias y diferentes entidades (Camara de Comercio de
Bogota-Invest in Bogota, 2020a); ademas de las normatividades propias de
los diferentes Gobiernos locales, como en el caso de Bogota con seis normas
emitidas (Camara de Comercio de Bogota-Invest in Bogota, 2020b). En el
marco del alto nimero de normas y de instrucciones, desde distintos niveles
de Gobierno, ha sido interesante observar la tendencia favorable a la gestion
de la comunicacion sobre el covid-19 desde el Gobierno. Este resultado es
similar en valoracion al realizado en Espafa por la misma época: 6 de cada
10 personas en Colombia y 7 de cada 10 en Espana (Losada Diaz et al.,
2020).
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La calificacion alta de claridad y rapidez de la informacion en Colombia es
coincidente con Losada Diaz et al. (2020). Sin embargo, en cuanto a trans-
parencia y veracidad de la gestion de comunicaciéon del Gobierno, los re-
sultados de inquietud en Colombia son consistentes con analisis en Espafia,
que al tener diferentes portavoces con una elevada cantidad de versiones e
instrucciones da sensaciéon de control, pero también permite versiones en-
contradas y espacio para noticias falsas y sensacion de falta de transparencia
y veracidad (Costa-Sanchez y Lopez-Garcia, 2020).

Desinformacion y noticias falsas

Frente a la recepcion de informacion, el riesgo constante de las noticias
falsas es latente. La Organizaciéon Panamericana de la Salud recomienda
identificar y poder manejar desde un inicio, los rumores, asi como la
desinformacion y otros desafios de la comunicacion (OPS, s.f).

Por otra parte, 9 de cada 10 personas recibieron informacién falsa,
este estudio coincide con el estudio de Cobos (2020) sobre audiencias y
desinformacion en Colombia, segiin el cual la desinformacion circulaba en
los espacios digitales durante el aislamiento social obligatorio.

En la misma investigaciéon se comprob6 que la mayoria de las
audiencias estudiadas hacian esfuerzos por contrastar la informacion
buscando corroborar en Google y medios de comunicacién (Cobos, 2020),
a diferencia del presente estudio en el cual el grupo encuestado contrasta
la informacién principalmente con organizaciones oficiales y autoridades,
lo cual concuerda con lo reportado por Aguado-Guadalupe y Bernaola-

Serrano (2020).

En relacién con el personal sanitario, el estudio de Mejia ef al. sobre
la percepcién de miedo o exageracion que transmiten los medios de
comunicacion en Pera encontré que “las personas manifestaron sentir menos
miedo tras recibir informacion por parte del personal de salud” (2020, p. 12).
Ademas, encontraron que familiares y amigos como fuente de informacion
“provocan mas exageracion y miedo entre los encuestados. En contraste,
las familias pueden prestar un rol de soporte importante —tanto emocional
como social—, que es indispensable para el afrontamiento de la adversidad”

(2020, p. 12).
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Por otro lado, teniendo en cuenta que el proposito de la comunicacion de
riesgo es tomar decisiones informadas para el cambio de comportamiento
que permitan superar las situaciones problema, las falsas noticias pueden
generar emociones como el miedo, que incluso afecta la salud mental y
pueden paralizar a las personas o llevarlas a no tomar las medidas necesarias

para su proteccion (Rosenberg et al., 2020; Rivera-Rogel et al., 2020).

Emociones

Las emociones son un factor fundamental en situaciones de riesgo y
crisis. Si se concibe al ser humano como un ser relacional (Pérez y Massoni,
2009), las personas completan los mensajes (Massoni, 2020) a partir de las
emociones y las construcciones que hacen desde los contextos al recibir
informacién. El impacto emocional de una situaciéon como la pandemia
producida por el covid-19, con las medidas de confinamiento y restricciones,
ha modificado hébitos de vida y ha hecho evidentes situaciones diversas
como depresion y ansiedad que generan tristeza, angustia, preocupacion
y estrés (Torres Abarca et al., 2020). Estudios en China, Estados Unidos,
India, Costa Rica, Perq, entre otros confirmaron que la pandemia vy las
medidas para enfrentarla estan afectando las emociones y la salud mental
de la poblacién, en particular senalan el aumento de ansiedad, depresion y
miedo como denominador coman (Gao ¢t al., 2020; Huang y Zhao, 2020;
Martinez-Taboas, 2020; Roy et al., 2020). Esta realidad se evidencia también
en Colombia, donde el resultado mas alto en relaciéon con la informacion de
fuentes oficiales es la ansiedad y, el segundo, el miedo.

Respecto a los canales que generan ansiedad, el estudio arroj6 en este
orden la television, paginas web oficiales, prensa, Twitter, WhatsApp y
radio. Estos resultados coinciden con Mejia et al., quienes encontraron en su
estudio en Pert que efectivamente “la exageracion y el miedo se percibian
mas en las redes sociales y la television™ (2020, p. 11). Ademas, concluyeron
que, para el grupo analizado en Peru, la television también es el medio mas
importante para obtener informacion sobre la pandemia, y que las redes
sociales se estan consolidando también como fuentes de informacién vy, a la
vez, en muchos casos, generan de ansiedad o depresion (Mejia et al., 2020).

Si se correlaciona la claridad de la informaciéon con la ansiedad, la
teoria indica que tener claridad disminuye esta emocioén, lo que permite
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tener control al menos del comportamiento individual, y a su vez posibilita
enfrentar la incertidumbre general (Aleixandre-Benavent et al., 2020).

Conclusiones

Elpresente estudio analiza las percepciones que tuvieron 549 colombianos
encuestados sobre la informacién oficial en torno al covid-19 en la primera
etapa (marzo-abril de 2020) y muestra una valoracion positiva (56 %) de la
gestion de la comunicaciéon del Gobierno, frente a un 17 % que la califican
con notas mas bajas. Ademas, el 84% de los encuestados mencionaron a
las organizaciones oficiales/autoridades como fuente de informaciéon mas
creible.

Sinembargo, cuando seindagé porlascaracteristicas de esacomunicacion,
hubo respuestas disimiles que pueden corroborar lo evidenciado por diversos
estudios y por la misma OPS en cuanto a nfodemia, confusion y dispersion
cuando hay exceso de informacion tanto por medios de comunicacién como
por las diferentes redes sociales (Aleixandre-Benavent et al., 2020; Montafnia
Blasco et al., 2020; OPS, 2020; Ramon Fernandez, 2020).

Por unlado, el grupo que afirmé que la informacion de las organizaciones
oficiales/autoridades es la mas creible, también consider6 que esta es clara
(71%), que ha habido rapidez (62 %), y califico favorablemente la empatia
por parte de las autoridades y los medios (68 %o). Estas valoraciones positivas
se dan en medio de gran cantidad de medidas, decretos, instrucciones y
protocolos a seguir en diferentes fechas y niveles de Gobierno. Ademas,
existi6 una discusion politica entre gobiernos locales y nacional, en especial
entre la alcaldesa de Bogota y el presidente por la disparidad de tiempos en
que tomaron medidas de confinamiento.

Por otro, si bien dieron esas valoraciones positivas, ese mismo grupo de
personas tuvo opiniones diversas sobre su veracidad, ya que 54 % estuvo de
acuerdo o muy de acuerdo con que es veraz, pero el 46 % considerd que no.
Ademas, 58 % calificaron la informacion oficial con falta de transparencia.
Frente a la situacion de incertidumbre, el grupo encuestado, caracterizado
mayoritariamente con educacién superior, si bien estaba atento a la
informacion oficial, también dudaba, era consciente de las posibles noticias
falsas y contrastaba la informacion.
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Seria importante hacer un estudio con una base mas amplia y diversa para
contrastar tanto las fuentes y los temas como las emociones que la informacién
genera, y tener una mirada de diversos contextos y matrices socioculturales
que permitan afinar posteriores estrategias de comunicaciéon. Si bien, como
lo refieren Mejia et al., “las personas con mayor grado académico tuvieron
menores percepciones de exageracion y miedo; esto traduce que, a un alto
grado de instruccion en los encuestados, existe menor temor y percepcion de
fatalismo™ (2020, p. 14), en este estudio surgieron justamente la ansiedad y
el miedo como dos de las principales emociones generadas, pero hubo punto
de comparaciéon con otros segmentos poblacionales.

También seria interesante volver al grupo encuestado para indagar por
sus percepciones dos anos después de la aparicion del covid-19, con el fin
de contrastar el desarrollo de su comportamiento respecto al acceso a la
informacion y sus valoraciones sobre la informacion oficial.

Finalmente, es pertinente retomar el enfoque comunicativo planteado al
inicio del articulo, referido a la concepcion del ser relacional, porque para
comunicar en medio del riesgo y la crisis es necesario conocer e interactuar
con las audiencias, de modo que se construya una estrategia comunicativa
que comience por brindar informacion, pero que ademas comprenda los
contextos y las matrices culturales desde las cuales esa informacion se completa
para la toma de decisiones individuales y colectivas. Esta es una tarea que
no puede ser unidireccional, es una cocreaciéon de una nueva realidad que
implica comprender la pandemia y construir nuevas posibilidades de vida en
colectivo. En otras palabras, esto no lo hace el Gobierno, se construye con
la sociedad.
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