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Resumen: La Covid-19 ha revelado la elevada necesidad de información que la ciu-
dadanía experimenta en momentos críticos. Uno de los soportes clave para el acceso a 
la misma son los servicios móviles de mensajería instantánea, que, además, son funda-
mentales en las interacciones sociales en un contexto de mediatización profunda. El 
objetivo de este artículo es evaluar las oportunidades y limitaciones que estas plata-
formas han ofrecido para la comunicación institucional durante la crisis del coronavi-
rus. Para ello, se ha explorado también el uso dado a los canales de WhatsApp y Tele-
gram por parte de las administraciones públicas con especial atención al caso español, 
aunque también incorporando ejemplos internacionales. La difusión de información 
oficial y verificada, por un lado, y su capacidad para hacer frente a las noticias falsas, 
por otro, convirtieron a estos servicios en un aliado para las instituciones a la hora de 
prestar un servicio público de calidad en la crisis del coronavirus.

Palabras clave: Covid-19; WhatsApp; Comunicación política; Comunicación institucional; Servicios móvi-
les de mensajería instantánea; Administraciones públicas; Gobiernos.

Abstract: The Covid-19 outbreak has revealed citizens’ great need for information during times of crisis. 
One of the main channels for accessing information is mobile instant messaging services, which are also 
essential for social interactions within the context of deep mediatization. The objective of this article is 
to evaluate the opportunities and limitations that these platforms have offered for institutional commu-
nication during the coronavirus crisis. For this purpose, we examined the use of WhatsApp and Telegram 
channels by public administrations, focusing on the Spanish case in addition to incorporating other inter-
national examples. We found that the dissemination of official and verified information, on the one hand, 
and their ability to counter fake news, on the other, made these services a useful ally for institutions in 
terms of providing high-quality public service during the coronavirus crisis.
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1. Introducción
La aparición de las tecnologías digitales y la emergencia de las redes sociales han propiciado una 

creciente diversificación de las formas de acceso a la información y de consumo de noticias por parte 
de los ciudadanos. Cada vez son más las plataformas y soportes disponibles a la vez que los productores 
de contenido se han multiplicado. Más que un proceso de sustitución de unos medios por otros, se ha 
producido la generalización de una complementariedad en el consumo de medios que provoca que los 
ciudadanos recurran, de forma combinada, a varios medios para obtener información y enriquecer su 
conocimiento (Dutta-Bergman, 2004). Con ello, se ha transformado el panorama de la oferta informa-
tiva en nuestra sociedad generando oportunidades, como la variedad de fuentes informativas posibles, 
y también riesgos, como la sobreinformación o la desinformación. 

En todo caso, este escenario está propiciando 
cambios en los hábitos de consumo de la infor-
mación. Uno de los principales es el auge de las 
plataformas digitales y las redes sociales como 
fuente informativa. Dentro de estas, destacan par-
ticularmente los servicios móviles de mensajería ins-
tantánea como Telegram o WhatsApp. Esta última 
plataforma, es la que tiene un mayor número de 
usuarios en España en 2019 (88%), por delante de 
Facebook (87%), YouTube (68%), Instagram (54%) o Twitter (50%) (IAB Spain, 2019). Además, WhatsApp 
recibe la mejor valoración del público (un 8,5 sobre 10) y genera un uso muy frecuente e intensivo (un 
97% la utiliza diariamente). El 36% de los consumidores de noticias en línea lo emplean para informar-
se en 2019, situándose, así, en segunda posición solo superado por Facebook (Newman et al., 2019). 

Estos datos ponen de manifiesto el papel preponderante de los servicios móviles de mensajería ins-
tantánea como soporte clave en el acceso a la información. Además, estas plataformas están ocupando 
un rol central en las interacciones sociales al facilitar la conexión y los intercambios entre las personas, 
impulsando, incluso, la participación política (Gil de Zúñiga; Ardèvol-Abreu; Casero-Ripollés, 2019). 
De hecho, estos servicios son uno de los principales impulsores de la mediatización profunda (Couldry; 
Hepp, 2018). Este proceso implica que los medios digitales se han extendido a todas las esferas socia-
les y se han convertido en una infraestructura indispensable para nuestra vida cotidiana. Por ello, su 
importancia en la escena social es relevante ya que condiciona, de forma decisiva, cómo construimos 
nuestro mundo y nos relacionamos con él.

La irrupción de la Covid-19 ha acentuado las tendencias en marcha en relación con el acceso y con-
sumo de información. El brote de coronavirus ha revelado la elevada necesidad de información que 
la ciudadanía experimenta en momentos críticos. Los datos relacionados con las primeras semanas del 
confinamiento demuestran que se registró un fuerte incremento del consumo de noticias por parte del 
público, especialmente de los jóvenes, las personas con menor nivel educativo y los usuarios esporádi-
cos de información (Casero-Ripollés, 2020a). Se generó un efecto de reconexión a las noticias de los 
públicos más alejados de las mismas, convirtiendo, así, el consumo de noticias en algo prácticamente 
universal. Además, el uso de WhatsApp sufrió un fuerte incremento ya que se multiplicó por ocho 
durante el confinamiento en España. 

La información se convierte en este tipo de situaciones, como la provocada por la Covid-19, en un 
recurso esencial para la sociedad. En estas circunstancias, es clave para forjar confianza, generar res-
ponsabilidad y reducir la confusión y la incertidumbre. Por lo tanto, actúa como mecanismo para la 
articulación cívica de una comunidad de ciudadanos, por un lado, y como instrumento capaz de ofrecer 
orientación y conocimientos encaminados a resolver los problemas de la vida cotidiana y ser la base de 
los procesos de toma de decisiones de las personas, por otro. De ahí, el elevado valor social que adquiere 
la información en contextos como el suscitado por el coronavirus. Su difusión a tiempo real y de forma 
rápida pasa a ser un elemento estratégico de primer orden en la gestión de la crisis para evitar el caos, 
la desconfianza y las actitudes incívicas. Por ello, en estos casos, la comunicación institucional tiene que 
situarla en el centro de su acción. 

Los gobiernos y el resto de administraciones públicas desplegaron una intensa actividad comunicativa 
ante la irrupción de la Covid-19 mediante estrategias para explicar las medidas adoptadas y gestionar las 
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ing services; Public administrations; Governments.

“Uno de los principales cambios en los 
hábitos de consumo de información 

es el auge de las plataformas digitales 
y las redes sociales como fuente 

informativa”
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campañas de salud pública encaminadas a frenar la pandemia. En el caso de España, el Gobierno llevó 
a cabo una presencia comunicativa permanente, a través de diversos portavoces, y proactiva, utilizan-
do diversos canales y soportes para establecer contacto directo con la ciudadanía (Castillo-Esparcia; 
Fernández-Souto; Puentes-Rivera, 2020; García-Santamaría; Pérez-Serrano; Rodríguez-Pallares, 
2020). Predominó el uso intensivo de las emociones y la apelación a la unidad para generar una imagen 
y un mensaje positivo de naturaleza afectiva (De-Blasio; Selva, 2020). Por su parte, en las redes sociales 
prevaleció la difusión de información de servicio y de carácter administrativo (Castillo-Esparcia; Fer-
nández-Souto; Puentes-Rivera, 2020). En estas plataformas, un elemento clave durante la pandemia 
fue el establecimiento de un diálogo con la ciudadanía (Chen et al., 2020). Con todo, estas primeras 
investigaciones sobre la comunicación de las instituciones públicas durante la pandemia han dedicado 
poca atención al análisis de los servicios móviles de mensajería instantánea. Por ello, el objetivo de 
este artículo es evaluar las oportunidades y limitaciones que estas plataformas, dotadas de una eleva-
da centralidad social, han ofrecido para la comunicación institucional durante la crisis de la Covid-19. 
Para ello, se ha explorado también el uso dado a los canales de WhatsApp y Telegram por parte de las 
administraciones públicas con especial atención al caso español, aunque también incorporando ejemplos 
internacionales.

2. Las prestaciones de los servicios móviles de mensajería instantánea para 
la comunicación institucional: oportunidades y limitaciones

Los teléfonos inteligentes son el principal dispositivo de acceso a internet en España ya que el 96% 
de los usuarios los usan para este fin (Fundación Telefónica, 2020). Por ello, se sitúan como una herra-
mienta central en las estrategias de difusión de la información en casos de emergencia sanitaria. Una de 
las aplicaciones más usadas en estos terminales es la mensajería móvil instantánea. Estos servicios, entre 
los que sobresalen WhatsApp y Telegram, tienen una serie de potencialidades para su uso informativo. 
Para abordar su análisis usaremos el concepto de prestaciones o affordances. Este término, acuñado 
por Gibson (1979), se refiere a las posibilidades de acción que permite un objeto o aplicación tecno-
lógica en relación con un actor social. Permite dar cuenta de la agencia tecnológica entendida como 
oportunidades y límites de acción producidos por las propiedades técnicas de un dispositivo o servicio 
en relación con las percepciones de las personas que interactúan con ellos y el contexto más amplio en 
que están actuando (Rice et al., 2017). Partiendo de estas coordenadas, podemos analizar el abanico 
de posibles acciones socio-técnicas de WhatsApp y Telegram para la comunicación institucional. 

2.1. Oportunidades
Las investigaciones previas han identificado varias prestaciones de los servicios móviles de mensajería 

instantánea. Así, Klein et al. (2018) detectaron cinco grandes propiedades que permiten estas aplica-
ciones: 

-	 interactividad; 
-	 capacidad de compartir conocimiento; 
-	 colaboración; 
-	 ubicuidad; 
-	 sentido de presencia. 

Por su parte, Mannell (2019) estableció adicionalmente dos prestaciones relevantes: 

-	 modulación: tiene que ver con las posibilidades de adaptar los mensajes a personas o grupos espe-
cíficos; 

-	 consumo diferido de contenidos: relacionada con el hecho que, pese a que el envío de contenidos 
es inmediato, estos son almacenados indefinidamente y son fáciles de recuperar para consultar en 
cualquier momento, ofreciendo una gran flexibilidad en el consumo de información. 

Específicamente para la comunicación institucional en el contexto de la Covid-19, estos servicios 
móviles de mensajería instantánea presentan varias prestaciones relevantes: 

-	 Efectividad: permiten llegar de forma directa a una gran cantidad de ciudadanos, debido a la práctica 
universalidad que ha adquirido el uso de algunas de estas aplicaciones como WhatsApp. 

-	 Rapidez: posibilitan informar al público en tiempo real sobre la situación sanitaria, algo que resulta 
crucial en emergencias sanitarias como la Covid-19. 

-	 En sintonía con la modulación, estos servicios permiten la personalización en la difusión de informa-
ción ya que facilitan la segmentación de públicos y la adaptación de los mensajes según las carac-
terísticas de estos. Esto último se refuerza gracias a la datificación (Couldry; Mejias, 2019), ya que 

Servicios móviles de mensajería instantánea y Covid-19: oportunidades y limitaciones para la 
comunicación institucional –  Andreu Casero-Ripollés



Anuario ThinkEPI 2020

4

???????????????????????????????????????????????????????????????????

v. 14. eISSN: 2564-8837

el entorno digital favorece la obtención, acumulación y procesamiento de datos sobre intereses y 
preocupaciones de la ciudadanía. Esto permite trazar perfiles muy detallados de consumidores a los 
que se puede suministrar mensajes personalizados y adaptados, mejorando y retroalimentando el 
servicio de distribución de información durante el coronavirus. 

-	 Bajo coste: es posible configurarlos de forma automatizada mediante chatbots, programas informá-
ticos basados en la inteligencia artificial que permiten la interacción entre una máquina y un inter-
locutor humano agilizando, así, la difusión de información durante la Covid-19 (Chen et al., 2020). 

-	 Favorecen la posibilidad de articular un servicio público dotado de utilidad práctica, puesto que 
posibilitan que la ciudadanía acceda a la información de servicio sobre temas de relevancia pública, 
permitiendo, así, compartir el conocimiento. 

-	 Capacidad para combinar las dimensiones comunicativas interna (fomentando la coordinación dentro 
de la organización) y externa (distribuyendo contenidos hacia la ciudadanía) en una única plataforma. 

Este conjunto de prestaciones o affordances permiten afirmar que los servicios móviles de mensajería 
instantánea resultan especialmente idóneos para la comunicación institucional, particularmente para 
la difusión de la información pública, especialmente de aquella relacionada con un acontecimiento 
prominente y crítico para toda la sociedad como la Covid-19.

2.2. Limitaciones
Sin embargo, estos servicios también presentan limitaciones desde el punto de vista de sus presta-

ciones en el contexto de la crisis del coronavirus. Una de las principales es el hecho que los ciudadanos 
deben ser proactivos para inscribirse por voluntad propia a este tipo de servicios. Las administraciones 
públicas no pueden agregar números de teléfono a sus canales de WhatsApp y Telegram sin el consen-
timiento expreso de los interesados para cumplir, en el caso de España, con la Ley Orgánica 3/2018, de 
5 de diciembre, de Protección de datos personales y garantía de los derechos digitales (España, 2018). 
Esto exige realizar campañas de promoción para conseguir la adhesión de los potenciales usuarios y 
puede limitar el alcance de esta herramienta entre la población si no se logra la suficiente masa crítica 
de suscripciones. 

Una segunda dificultad tiene que ver con la configuración de este tipo de canales. En términos 
generales, la mayoría de las administraciones públicas han optado por establecer una interactividad 
limitada y controlada. La capacidad de participación de los usuarios se constriñe a los cauces y acciones 
previamente delimitadas. Esto responde a una lógica comunicativa vertical que va de arriba, dónde se 
sitúa la administración pública, a abajo, dónde se ubica a los usuarios. Eso restringe las posibilidades de la 
ciudadanía para establecer un diálogo con las instituciones públicas y reduce la intensidad del feed-back. 

Finalmente, otra limitación es que los servicios móviles de mensajería instantánea se han convertido 
en una de las vías preeminentes de circulación de bulos y engaños durante la Covid-19 (Casero-Ripollés, 
2020b; Salaverría et al., 2020). En el caso de España, se calcula que el 80% de las noticias falsas sobre 
el coronavirus proceden de WhatsApp (Tardágui-
la, 2020). Allí somos más vulnerables porque son 
familiares, amigos o conocidos quienes nos envían 
los mensajes, hecho que activa nuestra credibilidad 
y nos hace bajar la guardia. Esto plantea un reto 
para las administraciones públicas, que pueden usar 
estas plataformas para combatir la desinformación, 
transformando una limitación en una oportunidad.

3. El uso de los servicios móviles de mensajería instantánea por parte de las 
administraciones públicas en la Covid-19

La pandemia del coronavirus ha supuesto una ocasión única para el uso de servicios móviles de 
mensajería instantánea por parte de las administraciones públicas. La necesidad de ofrecer información 
oficial, de forma rápida y directa a la ciudadanía en un contexto crítico y altamente complejo ha situa-
do a este tipo de herramientas como uno de los canales preferentes de la comunicación institucional. 
Previamente, varias administraciones, principalmente de carácter local, habían ido implantando canales 
de WhatsApp y Telegram para informar a los ciudadanos sobre temas diversos como la oferta cultural 
y formativa o la actividad política de los ayuntamientos. Por ello, el uso de estos servicios en el marco 
de la Covid-19 se ha beneficiado, en muchos casos, de esta experiencia previa. Así, algunas administra-
ciones públicas han adaptado sus canales para incorporar de forma preeminente contenidos sobre la 
pandemia. En cambio, otras han aprovechado esta coyuntura para lanzar canales nuevos y específicos 
para hacer frente a esta emergencia sanitaria (López-Tárraga, 2020). 

“Los servicios móviles de mensajería 
instantánea se han convertido en una de 

las vías preeminentes de circulación de 
bulos y engaños durante la Covid-19”
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En términos generales, el empleo de este tipo de herramientas durante la crisis del coronavirus ha 
respondido a un doble objetivo: 

-	 difundir información pública fiable sobre síntomas, medidas de prevención, situación de la pandemia, 
teléfonos de contacto o restricciones, entre otros aspectos; 

-	 luchar contra las noticias falsas y la desinformación. 

Los ejemplos son diversos, tanto en el ámbito español como a nivel internacional. La mayoría de 
ellos se pusieron en marcha entre finales de marzo y principios de abril de 2020, coincidiendo con una 
elevada afectación de la Covid-19 en todo el mundo. Además, cubrieron la totalidad de los ámbitos 
territoriales, desde los municipios hasta las organizaciones internacionales pasando por los Estados y 
las regiones o comunidades autónomas.

En España, el Gobierno del Estado, a través de la Secretaría de Estado de Digitalización e Inteligencia 
Artificial, promovió el Hispabot-Covid19. A través de un chatbot, este servicio ofrecía información sobre 
la pandemia para generar confianza entre la ciudadanía, por un lado, y para reducir la presión sobre 
las líneas telefónicas de atención al público, por otro. En mayo de 2020, este servicio contaba con algo 
más de 338.000 suscriptores (Castillo-Esparcia; Fernández-Souto; Puentes-Rivera, 2020). Asimismo, 
también se lanzó la aplicación Asistencia Covid-19 que permitía realizar un autodiagnóstico sobre la 
enfermedad y proporcionaba consejos y recomendaciones sobre cómo actuar en caso de obtener un 
resultado positivo. 

En el ámbito regional, varias comunidades autónomas implementaron servicios móviles de mensaje-
ría instantánea relacionados con el coronavirus. Así, la Generalitat de Cataluña creó una herramienta 
mediante un chatbot para informar sobre la pandemia y para hacer frente a la desinformación. Igual-
mente, la Junta de Andalucía impulsó un canal de WhatsApp y otro de Telegram para hacer llegar la 
información oficial a la ciudadanía y para contribuir a la resolución de dudas. 

En el terreno local, diversos ayuntamientos, como el de Almassora (Castellón), aprovecharon sus cana-
les preexistentes para añadir información específica sobre la Covid-19, llegando a registrar, en este caso, 
124 consultas durante los diez primeros días del confinamiento. Otros, como el de San Roque (Cádiz) 
o el de Salinas (Alicante), crearon nuevos canales específicos de WhatsApp dedicados exclusivamente a 
difundir información y alertas sobre la crisis sanitaria que permitían también comunicar incidencias. De 
esta forma, las administraciones locales explotaron la cercanía con la ciudadanía para trasladar infor-
mación fiable, prestando un valioso servicio público.

Finalmente, en el ámbito internacional, la Organización Mundial de la Salud (OMS) lanzó, a finales de 
marzo de 2020, su servicio móvil de mensajería instantánea para difundir información sobre la Covid-19 
y resolver dudas de la población sobre la enfermedad. Al igual que otros ejemplos, este canal empleó 
un chatbot basado en la inteligencia artificial. Los contenidos se ofrecían en 6 idiomas pudiendo llegar 
a un público potencial de 2.000 millones de personas. Por otra parte, en la lucha contra la desinforma-
ción, destacó el chatbot promovido por la International Fact Checking Network (IFCN) en colaboración 
con WhatsApp en mayo de 2020. Este servicio estaba orientado a informar sobre bulos y fomentar la 
verificación de datos o fact-checking. Sus contenidos permitían búsquedas por palabras clave sobre 
contenidos sospechosos de ser engaños, acceso a una lista actualizada de noticias falsas verificadas, 
consejos sobre cómo frenar la desinformación y la posibilidad de localizar agencias de verificación de 
datos cercanas. Todo ello, favorecía la batalla contra las noticias falsas en uno de los canales donde más 
proliferaron las mentiras durante el brote de coronavirus.

4. Conclusiones: un servicio público estratégico en la lucha contra la Covid-19
Los servicios móviles de mensajería instantánea se configuraron durante la Covid-19 como un alia-

do de las administraciones públicas para prestar un servicio público de calidad. El uso de canales de 
WhatsApp o Telegram por parte de organismos internacionales, gobiernos o ayuntamientos se presen-
tó como una oportunidad estratégica y permitió 
ofrecer información confiable, un ingrediente que 
constituye una de las bases de la democracia, espe-
cialmente en momentos críticos. Además, con ello 
se contribuyó a combatir contra la desinformación, 
que conlleva numerosos peligros en situaciones de 
alerta sanitaria. La difusión de información oficial 
y verificada, por un lado, y su capacidad para hacer 
frente a las noticias falsas, por otro, convirtieron 
a estos servicios en un instrumento útil en la crisis 
del coronavirus.

“La difusión de información oficial y 
verificada, por un lado, y su capacidad 
para hacer frente a las noticias falsas, 

por otro, convirtieron a estos servicios 
en un instrumento útil en la crisis del 

coronavirus”
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La implementación de estos canales durante la Covid-19 ha abierto oportunidades para las insti-
tuciones públicas que han podido tener efectos positivos. Entre ellos, destaca la posibilidad de ganar 
legitimidad y credibilidad en un contexto marcado por la crisis de la política tradicional y de las fuentes 
oficiales. El recurso a los servicios móviles de mensajería instantánea, una herramienta plenamente incor-
porada en las dinámicas cotidianas de millones de personas, ha podido servir para reivindicar el papel de 
las administraciones públicas como instancia confiable en el terreno informativo durante la pandemia. 
Asimismo, también ha podido favorecer una mayor conexión con la ciudadanía en una situación crítica, 
especialmente en el ámbito local. Esto ha podido redundar en un fortalecimiento de los vínculos comu-
nitarios y en una mejora de la participación política, algo que WhatsApp fomenta en diversos grupos 
de edad, según investigaciones recientes (Gil de Zúñiga; Ardèvol-Abreu; Casero-Ripollés, 2019).

Con todo, el empleo de servicios móviles de mensajería instantánea se ha revelado como un instru-
mento beneficioso para la comunicación institucional durante la Covid-19. Pese a ello, su uso también 
ha presentado limitaciones como la reducida interactividad y la necesidad de aumentar la segmentación 
de los mensajes en función de las características de los usuarios (Castillo-Esparcia; Fernández-Souto; 
Puentes-Rivera, 2020). Sin embargo, es probable que uno de los efectos a corto plazo del empleo de 
estos servicios, y de las oportunidades que aportan, sea el incremento del número de administraciones 
públicas que pongan en marcha este tipo de herramientas, fomentando la multiplicación de canales y 
la diversificación de contenidos en circulación, especialmente en tiempos de crisis.
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¿Datos abiertos? Sí, pero de forma sostenible

El profesional de la información, 2011, mayo-junio, v. 20, n. 3     303

– Especificar las condiciones de uso; en la medida de lo po-
sible es recomendable que sea CC-BY (o similar), es decir, 
que no ponga ningún límite a la reutilización de los da-
tos.

– Decidir qué acciones se harán para fomentar el uso de los 
datos abiertos, ¿un concurso?

Y el último paso es muy importante:

– Un servicio de datos abiertos no sirve de nada si no se 
mantiene constantemente actualizado, ampliando conti-
nuamente el volumen de información. A más información 
abierta más potencia tendrán las consecuencias (positi-
vas) del servicio.
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