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Resumen

El brote de Ebola de 2014 fue el mayor brote epidémico producido por este virus en su historia.
La gestion de la comunicacion relacionada con el brote trajo consigo una crisis con implicaciones
para las autoridades sanitarias, politicas y mediaticas. Una situacidén que ha resaltado la impor-
tancia de una comunicacion sanitaria eficiente en tiempos de crisis. Esta investigacion realiza
una revisién sobre veinte publicaciones cientificas que han aparecido en los ultimos afios (2014 a
2017) y que hacen referencia al tratamiento de la crisis del Ebola a través de las redes sociales.
Los resultados sugieren que la gestion de esta comunicacion fue minima y la divulgacion, escasa.
Las instituciones tampoco usaron adecuadamente las redes para ampliar informacion o resolver
dudas de la ciudadania.
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Abstract

The Ebola 2014’s outbreak was the largest outbreak of this virus in its history. The management
of communication surrounding the outbreak resulted in a crisis with implications for health, political
and media authorities. This situation highlited the importance of an effective health communication
in crisis times. Therefore, this investigation carried out a review of twenty scientific publications
which have appeared in recent years (2014 to 2017) and which refer to the treatment of Ebola
crisis through social networks. The results indicate that the management of this communication
was minimal and the divulgation, quite limited. The institutions also did not use this networkss to
expand information or resolve citizens’ doubts.
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Introduccion

| brote de Ebola de 2014 fue el mayor brote epidé-

mico producido por este virus en su historia (Lave-

rack y Manoncourts, 2016). Para el 3 de noviembre
de 2014, segun la Organizacién Mundial de la Salud, se
habian registrado 13.633 infecciones y 5.000 muertes en
todo el mundo. No obstante, el numero total de casos
probables, confirmados y sospechosos ascendia en mar-
z0 de 2016 a 28.646, de los que 11.323 habian fallecido
(OMS, 2016).

El virus atacd de forma particularmente severa a los
paises del Africa occidental como Guinea y se expandié a
Liberia, Sierra Leona, Nigeria, Senegal, Estados Unidos
y Espafia, entre otros. Una situacion que se convirtié en
uno de los mas grandes retos comunicativos de nuestra
historia reciente (Baron, 2014).

Precisamente, la gestion de las crisis sanitarias con-
lleva una gran complejidad puesto que la comunicacion
sanitaria ya no es unidireccional, si no multidireccional.
Es decir, los pacientes ya no se informan solo a través de
los facultativos, sino también a través de los medios de
comunicacion, blogs, foros o redes sociales.

Hoy por hoy, se estima que existen més de 2.000
millones de personas que usan las redes sociales, lo
que equivale a una de cada cuatro personas en el mun-
do (eMarketer, 2013). Segun un estudio de IAB Spain
(2017), el 86% los ciudadanos espafioles utilizan las re-
des sociales, entre otras cuestiones, para para comentar
la actualidad (en concreto un 29%).

Las redes sociales estan ganando popularidad ya que
permiten ponerse en contacto directo con profesionales
0 expertos (Giansante, 2015), también en materia sani-
taria. Incluso pudiendo llegar a crear sus propias comu-
nidades virtuales donde relacionarse con otras personas
que estan en su misma situacién para conversar acerca
de su enfermedad y compartir sus experiencias. Y es que
las plataformas sociales forman parte de un sistema so-
cial y sea lo que sea que pase en este sistema, se vera
reflejado en ellas (Elmedni, 2017).

Por tanto, uno de los principales desafios en una
emergencia sanitaria esta en la percepcion de la ciudada-
nia sobre la emergencia, a menudo condicionada por el
‘ruido” generado por estos nuevos medios participativos
(Suau-Gomila et al, 2017).

No obstante, las redes han cambiado también la
manera en la que las organizaciones sanitarias se co-
municaron con el publico. Los expertos consideran que
internet es la mejor herramienta disponible para que los
profesionales sanitarios puedan predecir el brote de una
enfermedad mortal, como el Ebola (Ross, 2014). Asimis-

mo, las redes sociales son una herramienta muy util para
comunicarse con la sociedad, proporcionar informacion
de manera rapida y crear y mantener relaciones con los
ciudadanos.

Es crucial, por tanto, entender qué tipo de informacion
sanitaria esta disponible en la red ya que, mientras se
divulga informacién precisa y contrastada, la desinforma-
cion y los rumores estan igualmente presentes (Guidry et
al, 2017). Por ello, el principal objetivo de este estudio es
realizar una revision en la literatura cientifica sobre la co-
municacién durante la crisis sanitaria del Ebola a través
de las redes sociales para conocer como se usaron en la
comunicacion de informacién sobre el virus.

Método

Para alcanzar el objetivo principal de esta investigacion,
nos hemos fijado en:

- La percepcién social en las redes sociales durante la
crisis del Ebola.

- El tipo de comunicacion y gestion de la informacion
sanitaria a través de las redes sociales durante la crisis
del Ebola.

Este trabajo es un estudio descriptivo mediante una revi-
sion de literatura de las publicaciones que han aparecido
entre agosto de 2014 (primer caso de contagio por Ebola
en los paises desarrollados, en concreto a un espafiol) y
mayo de 2017. Se incluyen solo articulos relacionados
con el estudio de la comunicacion del Ebola a través de
las redes sociales (revisiones, correspondencias, cartas
a editores y otro tipo de publicaciones fueron excluidas).
Las bases de datos que se han considerado han sido:
Scopus, Medline Pubmed e International Bibliography of
the Social Science (IBSS). En cuanto a la bisqueda en
cada base de datos:

- Medline Pubmed e IBSS: el operador 16gico Ebola/Ebo-
la debia estar incluido en cualquier parte del texto. No
obstante, los que le acompafiaban (Twitter, social media/
network o internet) debian aparecer, por lo menos, en el
resumen.

- Scopus: los operadores l6gicos debian estar en titulo,
resumen y palabras clave.

De esta forma, se asegura que los resultados de la bus-
queda estan relacionados con ambos campos (Ebola y
redes sociales). La busqueda arrojo un total de 403 arti-
culos de los cuales se han seleccionado 20 por cumplir
con los criterios establecidos. Asimismo, algunos articu-
los (cuatro, concretamente) se repetian en las diferentes
bases de datos.
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Tabla 1. Criterios de busqueda.

Bases de datos

Scopus, Medline Pubmed e International Bibliography of the Social Sciences
(IBSS)

Periodo

Agosto 2014- mayo 2017

Operadores légicos

Ebola AND Internet; Ebola AND Social media; Ebola AND Social network; Ebola
AND Twitter; Ebola AND Redes sociales.

Articulos

403 articulos

Articulos repetidos

4 articulos repetidos

Elmedni, B. (2017).

Fung, I, Fu, K., Chan, C., Chan, B., Cheung, C., Abraham, T. y Tse, Z. (2016).
Househ, M. (2016).

Odlum, M.y Yoon, S. (2015).

Articulos elegidos

19 eninglés y 1 en castellano

Basch, C., Basch, C., Ruggles, K. y Hammond, R. (2015).

Dalrymple, K., Young R. y Tully, M. (2016).

Elmedni, B. (2017).

Fung, I, Fu, K., Chan, C., Chan, B., Cheung, C., Abraham, T. y Tse, Z. (2016).
Guidry, J., Jin, Y., Orr, C., Messner, M, y Meganck, S. (2017).

Hea-Jin, E., Kyung, Y., Kim, Y., Young, K, y Song, M. (2016).

Househ, M. (2016).

Jin, F., Wang, W. y Zhao, L. (2014).

Lazard, A., Scheinfeld, E., Bernhardt, Jay., Wilcox, G. y Suran, M. (2015).
Marcus, O. y Singer, M. (2017).

Mondragon, N. (2016).

Mondragon, N. y Gil de Montes, L. (2017).

Nagpal, S., Karimianpour, A., Mukhija, D., Mohan, D. y Brateanu, A. (2015).
Odlum, M.y Yoon, S. (2015).

Pathak, R., Poudel, D., Karmacharya, P., Pathak, A., Aryal, M., Mahmood, M. y
Donato, A. (2015).

Rolison, J. y Hanoch, Y. (2015).

Sastry, S. y Lovari, A. (2017).

Seltzer, E., Jean, N., Kramer-Golinkoff, E., Asch, D. y Merchant, R. (2015).
Strekalova, Y. (2017).

Tran, T.y Lee, K. (2016).

Fuente: Elaboracién propia
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Resultados

La inmediata divulgacion de una noticia que llega en
cuestion de segundos a cualquier rincon del mundo com-
porta cambios de actitud en los receptores (Sastry, 2017).
En las redes sociales, el debate sobre cualquier riesgo
nuevo se convierte en visible y familiar para el publico.
En consecuencia, estas se convierten en canales clave
para aumentar la concienciacion y el interés sobre temas
saludables en la poblacion.

El riesgo se convierte en familiar, ademas, porque las
redes son el canal idéneo para contactar de forma direc-
ta, sencilla y rapida con periodistas y expertos en dife-
rentes areas relacionadas con la salud. De hecho, estan
jugando un papel cada vez mayor en la divulgacién de in-
formacion, llevando a muchos a verlas como una manera
efectiva y esencial para la estrategia de comunicacion en
salud (Guidry et al., 2017).

Con respecto al tipo de comunicacion, los estudios
coinciden en que los mensajes educativos sobre el Ebola
fueron minimos y que la divulgacién no fue adecuada.
Las informaciones se centraban en los casos de perso-
nas contagiadas o la efectividad de los protocolos sani-
tarios dando poca cobertura al tratamiento del virus en si
(Househ, 2016; Basch et al., 2015; Mondragon y Gil de
Montes, 2017; Dalrymple et al, 2016; Guidry et al, 2017;
Strekalova, 2017; Odlum, 2015; Seltzer et al, 2015).
Ademas, las organizaciones sanitarias (como el Center
of Diseases Control, la OMS o Médicos Sin Fronteras)
realizaron una comunicacién vertical en lugar de interac-
tuar y buscar el feedback con los usuarios para resolver
sus dudas y calmar la ansiedad social. Una mala gestion
que ha quedado constatada con esta investigacion y que
podria haber ayudado a que la sociedad se cuestionara
cada vez mas si las instituciones mostraban un exceso
de confianza para esconder las magnitudes de la epide-
mia (Dalrymple et al., 2016; y Guidry et al., 2017).

Debido a las limitaciones de algunas redes sociales
como Twitter (Hea-Jin et al, 2016; Dalrymple et al, 2016),
es dificil comunicar eficazmente temas médicos o cienti-
ficos de cierta dificultad. Por tanto, es importante tener en
cuenta el resto de los recursos que la red ofrece como los
hipervinculos, las imégenes, infografias o los videos para
ampliar informacidn y que se utilizaron de manera muy
escasa en la comunicacion de la crisis del Ebola (Dal-
rymple et al, 2016, Guidry et al, 2017; Strekalova, 2017;
Nagpal et al, 2015; Seltzer et al, 2015).

Como decimos, los nuevos medios sociales han pro-
vocado que la percepcion del riesgo haya aumentado en
las ultimas décadas (Mondragon y Gil de Montes, 2017).
Sin embargo, ha aumentado no tanto debido a los rumo-

res y la desinformacion como a la actuacion de las insti-
tuciones sanitarias y a los medios de comunicacion. De
hecho, el tema mas comentado en Twitter fue la mala
gestion y cobertura mediatica del caso Teresa Rome-
ro (Mondragon, 2016). La percepcion de la expansion
de la epidemia evolucion6 de tal manera que dejo de
recaer en las personas infectadas (Teresa Romero); y
paso a las instituciones sanitarias, gobiernos y medios
de comunicacion.

Por tanto, las redes sociales juegan un doble papel:
perpetuar la polarizacion sobre temas que polaricen a la
sociedad (como ocurrié con la comunicacion de la crisis
del Ebola) 0 aumentar la aceptacién de aquellos asuntos
menos controvertidos o polémicos (Elmedni, 2017).

Discusion y conclusiones

Los resultados de este estudio subrayan la mala gestién
de la comunicacion sanitaria que realizaron las diferentes
instituciones implicadas (sanitarias, politicas y media-
ticas) durante la crisis del Ebola tanto a nivel nacional
como internacional. Por un lado, ponen en evidencia que
la comunicacién institucional fue minima y con una esca-
sez de divulgacion cientifica. Por otro lado, los organis-
mos oficiales implicados tampoco utilizaron correctamen-
te las redes sociales para ampliar informacién (escaso
uso de material multimedia), resolver cuestiones o relajar
la ansiedad social. De igual manera, esta gestion a través
de las redes provocé que la ciudadania dejara de pensar
que las personas infectadas habian actuado de manera
errbnea; para considerar que las que habian gestionado
incorrectamente la epidemia habian sido instituciones,
gobiernos y medios de comunicacion.

Estudios previos también van en esta linea al afirmar
que, aunque los medios cuentan con un amplio abanico
de plataformas para el relato de acontecimientos, no se
realizd una cobertura transmedia (el contenido de una
plataforma se replicaba en el resto sin apenas adecua-
cion al medio), sino que se desperdicié las posibilidades
que otorga la red para ampliar informacién (Costa-San-
chez et al., 2015). Asimismo, la conclusion de otros es-
tudios es que la comunicacion gubernamental en Twitter
carece de inmediatez, humanizacién y proactividad (Diaz
y Vazquez, 2015; Quesada, 2016) y se hace hincapié en
la necesidad de revisar el modelo de gestion de la comu-
nicacion en estas situaciones (Nespereira-Garcia, 2015).

La accesibilidad a internet hace que sea cada vez
mas utilizado para obtener informacion, consejos y ser-
vicios sobre salud; convirtiéndose en una necesidad para
muchos pacientes y profesionales sanitarios y constitu-
yendo un instrumento fundamental para la transmision



del conocimiento en salud (Jiménez et al, 2007).

En épocas de crisis sanitarias, como la del Ebola, la
comunicacion en salud presenta grandes retos. Por un
lado, los ciudadanos necesitan estar informados sobre
una posible amenaza y sus implicaciones. Por otro, la
reaccion social ante un brote como el de 2014 sea, pro-
bablemente, el panico y un aumento de la percepcion del
riesgo. Por tanto, la informacion no debe ni minimizarse
ni exagerarse.

Pero, ademas, la manera en que una epidemia es re-
latada a través de las redes sociales tiene serias implica-
ciones en su percepcion y evaluacion social. A través de
ellas, se difunde el conocimiento colectivo sobre el riesgo
(atentados, desastres naturales o epidemias) de manera
inmediata a todo el planeta (Gil, 2004). Analizar el conte-
nido de redes sociales, como Twitter, puede ser produc-
tivo para estudiar como el publico comparte informacion
relacionada con la salud (McLaughlin et al., 2016) ya que
analizar las redes proporciona informacion Util sobre sus
miedos o temas mas comentados y, por tanto, de mayor
interés social (Lazard et al., 2015).

Por tanto, las fuentes sanitarias no deben solo dedi-
carse a destacar el nivel de preparacion de sus equipos,
sino que es importante que saquen partido a las redes
sociales (Househ, 2016): 1. divulgando informacion pre-
cisa y detallada (con mas recursos multimedia, por ejem-
plo), 2. desarrollando campafias en cooperacion con los
medios para que estas tengan su repercusion a través de
las redes sociales y 3. aprovechando que las redes son
plataformas dialdgicas para atraer la atencion del publico
(lamado a la participacién de los usuarios a través de
preguntas u otras estrategias comunicativas).

Este estudio es una primera incursion de un tema que
se encuentra todavia en fase de investigacion. Aun asi,
se debe conocer mas sobre la relacion entre las redes
sociales, las instituciones sociales y los ciudadanos; no
solo en la gestion de la crisis del Ebola, sino en cualquier
crisis sanitaria.

Entre las fortalezas de este estudio se encuentra el
extenso periodo de revision bibliografica considerado
(2014 a 2017). Ademas, pone el foco en un tema muy re-
ciente y que, hasta ese momento, no se planteé como es
la utilizacion e influencia de las redes sociales en un caso
de crisis sanitaria. Sin embargo, los resultados de este
estudio también pueden extrapolarse a otras situaciones
de crisis para mejorar la transmision de informacién hacia
la ciudadania.

Como en todo trabajo, han ido surgiendo algunas di-
ficultades y limitaciones, a medida que se realizaba, y
que convienen destacar. En primer lugar, el tiempo ha
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sido un elemento en contra para poder realizar un trabajo
mas exhaustivo. Se trata de un &mbito que necesita una
dedicacion exclusiva y no ha sido posible en este caso.
Esta situacion ha dificultado la profundizacion del tema
en este sentido tal y como se habia planificado. Es por
ello por lo que se propone ampliar el numero de bases
de datos, de operadores ldgicos y de articulos en futu-
ras investigaciones. De igual manera, esta investigacion
podria enriquecerse si se analizan los tuits enviados por
la sociedad, las organizaciones médicas y los politicos
durante la crisis; asi como un estudio exhaustivo de las
noticias que los medios de referencia publicaron durante
la época de la crisis del Ebola.

Teniendo todo esto en cuenta, investigaciones futu-
ras también deberian estudiar como las redes sociales
pueden ser mejor empleadas para transmitir la incerti-
dumbre, pero también la confianza y competencia de las
organizaciones sanitarias en épocas de crisis como la
analizada. Entender como fue la estrategia comunicativa
de las instituciones sanitarias durante la crisis del Ebola y
como afecto a la percepcion social, sera clave para hacer
frente a futuras epidemias de forma mas eficaz, propul-
sando una comunicacion sanitaria mas eficiente.
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