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El modelo de comunicacién del gobierno de la 4T ha buscado consolidar el e-gobierno. Los
cambios organizativos, politicos y culturales derivados de él se vieron apresurados por una
situacion inesperada: la pandemia de covid-19. En medio de la emergencia sanitaria y el
desconcierto social, se planted una estrategia intensiva para acercar informacién a la pobla-
cién por medio de sitios electrénicos y redes sociodigitales, ademds de la generada por otros
medios de comunicacién. El e-gobierno es una forma de transitar hacia la gobernabilidad
electrénica propiciando un acercamiento con la sociedad. Este trabajo presenta un andlisis
de contenido de algunos medios abiertos por diferentes instituciones, y un balance de las
posibilidades y contradicciones en el intento de alcanzar la gobernabilidad aprovechando el
entorno digital.
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The 4T government communication model has secked to consolidate e-government. The or-
ganizational, political and cultural changes derived from it were accelerated by an unexpec-
ted situation: the covid-19 pandemic. Amidst the health emergency and social confusion,
an intensive strategy was presented to bring information closer to society through websites
and socio-digital networks, in addition to that one generated by other media. E-government
is a way of moving towards electronic governance, generating an approach with society. This
paper presents a contents analysis of some digital media opened by different institutions,
band a balance of possibilities and contradictions in the attempt to achieve governance
taking advantage of the digital environment.
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INTRODUCCION

En las tltimas décadas, el servicio de salud en México se ha caracterizado por un rezago
creciente. Este sector es uno de los més golpeados por la contraccion del presupuesto
publico, segtin datos recientes del Centro de Investigacion Econdémica y Presupuestaria
(CIEP), entre 2010 y 2020 se mantuvo por debajo de 2.9 puntos del producto interno
bruto (PIB), aun cuando la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) propone destinar
al menos seis puntos para mantener un servicio adecuado a la poblacién (Méndez,
2021). Debido a ello, nuestro pais enfrenté el inicio y el punto mds dlgido de la
pandemia de covid-19 con una brecha de financiamiento.

Mis alld de los discursos sobre la excelente calidad y modernizacién de los servicios
de salud que los gobiernos anteriores a la 4T plantearon, la realidad del sector es
cruda. A nivel social se percibe tal situacién mediante manifestaciones deficientes en
el servicio: desde un acceso cada vez mds limitado a las prestaciones de salud, atencién
reducida —cada vez en mdrgenes de tiempo mayores—, personal insuficiente en los
hospitales y centros de salud, falta de equipo y material médico, carencia de firmacos,
vacunas insuficientes, insatisfaccién de los usuarios que lleva muchas veces a abandonar
la vigilancia de enfermedades cronicas, crecimiento en las cifras de poblacién con
comorbilidades, quejas del personal de salud y, en general, afectacién de la credibilidad
en las instituciones.

A pesar de la ampliacién de la infraestructura, hay mucha gente sin acceso a servicios
de salud, como lo muestra el Cuadro 1.

Cuabpro 1
Poblacion afiliada por subsistema de salud (ENIGH 2018)

Institucién/Programa 2010 2018
IMSS 23915599 45 502 957
ISSSTE 6324 760 6820014
Seguro Popular 34 447 351 52 824 834
Pemex 1016479 972983
IMSS Bienestar 10 499 095 12 121 651
Poblacién afiliada 88203 284 108 333 890
Poblacién sin afiliacién 32979 104 23097 028

Nota: la suma de la poblacién afiliada y sin afiliacién es mayor que la
poblacién total debido a las duplicidades en afiliacién. Los datos del IMSS
Bienestar se obtuvieron de los reportes oficiales y difieren de los autorreportados
en la Encuesta nacional de ingreso y gasto de los hogares (ENIGH).

Fuente: CIEP (en Méndez, 2021).
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En este contexto, la emergencia sanitaria planteé desafios enormes al gobierno
mexicano. Agravados por la falta de material de proteccién y equipo médico a escala
mundial, el acaparamiento de la produccién y la inequidad en la distribucién de
recursos. Otro de los grandes retos fue cémo informar a la poblacién de lo que sucedia
para que se comprendiera y procesard la magnitud de problemadticas a enfrentar en
todos los aspectos de la vida por el confinamiento. Aspecto nada sencillo de manejar.

PANDEMIAY REDES SOCIODIGITALES

Esta pandemia fue la primera en la llamada sociedad red, que Castells define como
“la estructura social resultante de la interaccién entre organizacién social, cambio
social y el paradigma tecnoldgico constituido en torno a las tecnologias digitales de
la informacidn y la comunicacion” (2006:27). Tal estructura social estd compuesta de
redes' activadas por la digitalizacién a escala global, trasciende limites territoriales a
través de los ordenadores; aunque esto no significa que todas las personas participen en
éstas. Sin embargo, “todo el mundo se ve afectado por los procesos que tienen lugar en
las redes globales de esta estructura social” (Castells, 2009:51).

Un claro ejemplo es cémo en la sociedad red se desarrolla parte del acontecer de
la contingencia sanitaria de covid-19. Si bien los medios tecnoldgicos utilizados para
informar o socializar no son tan nuevos, en ninguna otra pandemia evidenciaron su
fuerza como ahora. Ni siquiera en 2009, cuando la influenza azoté diversos paises
incluido México, el uso de las redes sociodigitales Facebook y Twitter era incipiente en
aquel entonces (sus sitios en espafiol aparecieron en 2008 y 2009 respectivamente). En
ese momento, la brecha digital en el pais era mds amplia: en 2009 habia 30.6 millones
de usuarios de internet (Riquelme, 2019), mientras que en enero de 2020 —poco antes

" En la vida social, Castells entiende las redes como estructuras comunicativas que dan forma a la
vida a la vez que ésta les da forma a ellas. Afirma: “las redes procesan flujos. Los flujos son corrientes de
informacién entre nodos que circulan por los canales que conectan los nodos. Una red estd definida por
el programa que asigna los objetivos y las reglas de funcionamiento de la propia red. El programa estd
compuesto por cddigos que incluyen una valoracién del funcionamiento y unos criterios para determi-
nar el éxito o el fracaso. En las redes sociales y organizativas los actores sociales, promoviendo sus valores
e intereses e interactuando con otros actores sociales, estdn en el origen de la creacién y programacién

de las redes” (2009: 45).
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de que la contingencia comenzara— se reportaron 89 millones,? cifra que representa
69% de la poblacién mexicana (We Are Social y Hootsuite, 2020).

Las cosas han cambiado. Durante el periodo de pandemia lo han hecho atin mads,
pues el confinamiento provocéd un proceso de digitalizacion sin precedentes. “Nunca
tanta gente se ha visto inmersa en un proceso digital de forma obligada y abrupta como
el que estamos viviendo”, asegura Miguel Angel Barrio (EFE, 2020, parr. 4), especialista
en procesos de transformacion digital. El tiempo en red aumentd. Para 2021 ya se
contabilizan en México mds de 92 millones de usuarios de internet y 100 millones
de perfiles activos en redes sociales, de los cuales 98.9% accede mediante dispositivos
méviles y permanece en redes sociales un promedio de tres horas y media diarias (We
Are Social y Hootsuite, 2021).

La sociedad mexicana experimenté diversas formas de comunicacién e interaccién
en lo personal pero también en lo laboral, educacién, comercio, salud y politica. La
relacién comunicacién y politica en las redes sociodigitales tampoco es nueva. El
vinculo del mundo digital y las actividades gubernamentales se fortalecié en dltimas

décadas.

GOBIERNO Y GOBERNABILIDAD ELECTRONICOS

Desde hace tiempo los gobiernos intentan ejercer su accién mediante el gobierno
electrénico, con el propésito de abrir espacios hacia la gobernabilidad electrénica.
Conceptos que permiten reflexionar en la interseccién de los campos de estudio
comunicativo, politico y de la administracién publica. La contingencia sanitaria por la
covid-19 posibilita un acercamiento analitico a este vinculo.

La idea de gobierno electrénico o e-gobierno se consolida en el siglo XX1.°> La Organi-
zacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos (OCDE) plantea que consiste
en el uso de internet como herramienta para mejorar el gobierno (OCDE, 2003). Por su

? Entre los principales usos que los mexicanos dieron a internet en 2019 figuran: entretenimiento,
91.5%; obtencién de informacién, 90.7%, y comunicacién, 90.6 por ciento (Inegi, 2020).

3 Pdez (2015) define el gobierno electrénico con una idea simple: fines publicos por medios digitales.
Ubica su origen en el marco de crisis de la participacién ciudadana en la década de 1980 en Europa y
Norteamérica, que orillé a buscar nuevas formas de gestién publica con la finalidad de reconstruir la
democracia. Inician entonces las propuestas de servicios electronicos en el contexto de la sociedad de la
informacién, que van tomando forma en la década de 1990. En paises latinoamericanos y en México,
con muchas limitantes aparecen también las primeras experiencias de sitios web gubernamentales con
mecanismos de interaccidn para trémites diversos.
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parte, Ramié y Salvador, al igual que Gil-Garcia y Luna-Reyes (en Contreras, 2014:75),
lo describen como el uso de las tecnologias de informacién y comunicacién (TIC)
para el desarrollo de actividades gubernamentales. Entre esas labores figura informar y
comunicar a la poblacién, tema central del presente articulo.

El e-gobierno “involucra factores tecnolégicos, organizativos, institucionales, huma-
nos y contextuales” (Criado y Gil-Garcia, 2013:6). Para que su relevancia se haga
presente se requiere de un “amplio rango de cambios cognitivos, conductuales, organi-
zativos, politicos y culturales que se encuentran enlazados a sistemas de informacién mds
ampliamente construidos dentro de las organizaciones publicas” (Criado y Gil-Garcia,
2013:6). Transformaciones que la cultura digital ha consolidado paulatinamente.

Ademis, supone la presencia de cuatro elementos: el uso de TIC, la presencia de
acciones gubernamentales, la mejora de la relacién gobierno-ciudadanos, y la existencia
de estrategias para crear valor entre los participantes (Gil-Garcfa y Catarrivas, en
Gonzélez, Carvajal y Gonzdlez, 2020).

En este contexto, México no se ha quedado atrds en iniciativas. De hecho, actual-
mente América Latina es una de las regiones lideres en utilizacién de redes sociodigitales
y nuestro pais es uno de los principales usuarios del mundo digital. Los gobiernos
utilizan herramientas tecnoldgicas “para afrontar las expectativas de la sociedad, aunque
no estd clara la existencia de estrategias de implantacién” (Criado y Gil-Garcia, 2013:9).

Hoy la comunicacién publica se lleva a cabo a través de pdginas web gubernamen-
tales y de redes sociales. No es extrafio que politicos, partidos y gobiernos tengan
perfiles en Facebook, Twitter o YouTube, con las ventajas y desventajas que eso implica.
Entre las primeras se puede mencionar la comunicacién constante y en tiempo real; en
contraparte, las redes suelen politizarse y brindar informacién sesgada.

La poblacién se entera de los sucesos politicos de mano de los principales actores, ya
sea de manera extensa en portales web o de manera digerible en las redes sociales. Ya no
debe esperar a su publicacién en los medios de comunicacién. Incluso ahora pueden
tener una retroalimentacién, pues las redes sociodigitales les permiten comunicar sus
criticas u opiniones y, si tienen suerte, también puede haber una respuesta de parte de
los gobernantes —o al menos de aquellos encargados en manejar sus perfiles.

La Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacién, la Ciencia y la Cultura
(Unesco) considera que el e-gobierno es un elemento importante de la gobernabilidad
electrénica. Término que refiere a la capacidad de ejercer la gobernabilidad a través de
medios electronicos para “facilitar un proceso de diseminacién de la informacién eficaz,
ripido y transparente para el publico y otras agencias, y para desarrollar actividades
administrativas eficaces por parte del gobierno” (Unesco, 2016:2).

El concepto de gobernabilidad se origina en la obra de Crozier, Hungtinton y
Watanuki, quienes cuestionan “la distancia entre las demandas sociales y la habilidad
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de las instituciones publicas para satisfacerlas” (Prats, 2003:241). Proponen repensar
la capacidad de las instituciones al hacer frente a los desafios del bienestar social. A su
vez, autores como Coppedge o Altman y Castiglioni —y el mismo Prats— consideran
que la gobernabilidad “obedece a la capacidad de aplicar institucionalmente decisiones
publicas” (Prats, 2003:249).

En otra perspectiva, Przeworski y O’Donnell ven en ella la posibilidad de consolidar
la democracia en transicién. Abordan la necesidad de mejorar el desempenio econémico,
social y politico del Estado, contemplando en la gobernabilidad una doble dimensién:
se puede entender como ausencia de ingobernabilidad —cualidad que evita la regresién
democrdtica— o como aquella cualidad de realizar politicas o expandir alianzas para
satisfacer las necesidades y demandas de la ciudadania.

En concordancia con la idea de democracia, la Unesco explica que gobernabilidad es:

[...] un concepto mds amplio que el de gobierno electrénico, ya que puede traer consigo
un cambio en la manera como los ciudadanos se relacionan con el gobierno y entre ellos.
La idea de adoptar las TIC es para ir més alld que la informacién pasiva dada hasta ahora
para activar la participacion en el proceso de toma de decisiones. La gobernabilidad
electrénica puede presentar nuevos conceptos de ciudadania, tanto refiriéndose a las
necesidades del ciudadano como a sus responsabilidades. Su objetivo es comprometer,
capacitar y dar poder al ciudadano (2016:2).

Se conciben entonces tres posibles campos para su utilizacién (Unesco, 2016:3):

* Administracién electrénica (e-administration), refiere a la mejora de procesos
gubernamentales y del sector publico en relacién con la informacién.

e Servicios electrénicos (e-services), facilita los trdmites y acceso de la sociedad a
servicios publicos.

* Democracia electrénica (e-democracy), implica una activa participacién ciudadana
en la toma de decisiones.

4 M4s adelante, como menciona Prats (2003), las agencias internacionales contribuyen a generar confu-
sién, por utilizar el término gobernabilidad como sinénimo de gobernanza. A rafz del andlisis del proceso
de construccién europea durante la década de 1990, surgié una corriente con autores como Mayntz, Hé-
ritier y Scharpf quienes abordaron los conceptos de gobernabilidad y gobernanza desde la eficiencia de un
gobierno para el pueblo y una nueva forma de entender las politicas publicas en clave multinivel y de red.
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Por tanto, su objetivo es mejorar la organizacién de procesos, brindar informacién,
servicios y posibilitar la transparencia gubernamental. Lo que llevaria a reforzar la
credibilidad politica y promover pricticas democrdticas. En un horizonte ideal.

Mas conviene recordar la reflexién del analista politico mexicano Zrate Flores:
“squé podemos entender por gobernabilidad en una situacién de incertidumbre,
sin brdjula ni liderazgos, sin compromisos claros y verificables de las principales
fuerzas politicas?” (2004:41). El autor cuestiona cémo identificar los mérgenes de
gobernabilidad en el horizonte de una grave crisis de los Estados-nacién.’ Para ¢l la
gobernabilidad no tiene una definicién acabada e irrebatible, es un concepto ligado a
la incertidumbre y a la crisis propia de la democracia.

En el marco de la pandemia es relevante su deliberacion. Invita a repensar ;qué
podemos entender por gobernabilidad en la situacién de incertidumbre de salud,
personal, laboral, econémica, en las relaciones sociales, la politica y todos los dmbitos
de la vida trastocados por la contingencia? Vimos entrar en crisis a los gobiernos y sus
diferentes sistemas de salud en varios momentos, no fue un caso exclusivo de México,
aun los paises que nombramos de primer mundo enfrentaron presiones sin precedentes.

Zarate coincide en que gobernabilidad implica democracia. Sus resultados dependen
de tres factores: legitimidad al responder demandas sociales y asumir tensiones en el
proceso; eficacia gubernativa para legitimar sus respuestas frente a los actores politicos
y la sociedad; y una cultura democrdtica, fomentando la participacion civil, critica y
demandante.

Con un enfoque similar, desde los estudios comunicativos, Caletti Kaplan diserta:

[...] si se me permite una metdfora en términos infinitamente mds simples, la goberna-
bilidad y sus problemas resultan una suerte de referencia a la “salud” del sistema en
y p
relacién con sus procedimientos y propésitos, asi como a su capacidad para preservarla
2004:48). [La gobernabilidad democritica] supone una ciudadanfa informada,
g p
participativa, auténoma en sus juicios, defensora de los derechos a la vez que compro-
metida con las posibilidades de un cierto bienestar comtn (2004:52).

Convergen asi e-gobierno, gobernabilidad electrénica, practicas comunicativas y
medios de comunicacién. En los medios y redes sociodigitales queda expuesto el grado
de gobernabilidad democrética de una sociedad, de acuerdo con los temas que agendan,

> Si bien su discusién se da en el marco de la alternancia politica del 2000 en el pais, toma vigencia
tras los procesos de alternancia en 2012 y en 2018, donde las condiciones en que se encuentra el sector
salud son claro ejemplo de las deficiencias en la politica y los dilemas por resolver.
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remarcan, ocultan o excluyen. A partir de los cuales abren nuevas posibilidades de
discusién y participacién social en las dindmicas de comunicacién digital. Veamos ahora
c6mo se conectan estos elementos en el contexto de la pandemia.

ESTRATEGIAS DE COMUNICACION DE LA CUARTA TRANSFORMACION EN LA PANDEMIA

El interés de este trabajo es realizar un acercamiento a las formas de comunicacién
que establecié el gobierno federal durante la pandemia de covid-19 en México.® Pues
desplegd una estrategia de comunicacién sin precedente sustentada en el e-gobierno.
Algunas preguntas guia son: jestablecié una agenda suficiente?, ;la informacién fue clara
y accesible a la sociedad?, ;propuso mensajes claros y precisos sobre los temas de interés?,
scudles fueron los mayores sesgos en la informacién gubernamental?, ;cudles fueron las
caracteristicas de los diferentes tipos de contenidos en redes sociales?, ;c6mo contribu-
yeron las campanas comunicativas a la gobernabilidad electrénica?

Internet y las redes sociodigitales fueron un pilar en la estrategia de comunicacién
del gobierno federal durante la pandemia. Esto fue claro desde el inicio. A las 10:20
de la noche del 27 de febrero, el subsecretario de Prevencién y Promocién de la Salud,
Hugo Lépez-Gatell Ramirez, informé sobre un caso sospechoso que dio positivo en
la prueba del Instituto Nacional de Enfermedades Respiratorias (INER), explicando

¢ La fuente base es la tesis “La construccién discursiva de la pandemia de covid-19 en redes sociales: li-
mites y alternativas del periodismo mexicano”, elaborada por Libertad Ampudia (2020). En ella se realiza
un seguimiento de los inicios de la contingencia sanitaria en el mundo y de su avance en México a partir
de informacién periodistica que por redes digitales difundieron cuatro medios de comunicacién mexica-
nos durante los meses mds dlgidos de la pandemia. La investigacion se centra en el andlisis de contenido y
discursivo de las pginas de Facebook de E/ Universal, Milenio, Aristegui Noticias y Proceso, considerando
los temas y actores sociales mds referidos, estilo informativo y politizacién de la informacidn, entre otros
factores; abarca también la respuesta de algunos lectores en las mismas redes expresando el sentir social con
reacciones, shares y comentarios, tres herramientas de Facebook. Mediante datos cuantitativos y cualitativos
se ilustran las implicaciones de la desinformacién en nuestro pais: no hubo una comunicacién veraz,
responsable, ni atencién a las recomendaciones surgidas a nivel mundial en la contingencia sanitaria;
la agenda de los medios fue insuficiente y presenta elementos caracteristicos de la desinfodemia, lo cual
tuvo consecuencias sociales negativas. En la tesis se abre una linea de investigacion secundaria: /z estrate-
gia comunicativa del gobierno en la pandemia, retomada con la intencién de comparar en forma breve lo
presentado por las redes periodisticas revisadas. El tema se considera relevante por lo cual se decidié darle
continuidad posteriormente ante la permanencia de la pandemia, siguiendo una metodologfa de anilisis
de contenido de sitios web y redes sociales gubernamentales ya ubicados, bajo un enfoque cualitativo. La
documentacién recabada se desarrolla en este articulo con el apoyo de cuadros informativos.
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que solamente se esperaban una segunda muestra para confirmar el primer infectado
(Gatell, 2020). Lo hizo en Twitter.

Al dia siguiente, en la conferencia matutina del presidente Andrés Manuel Lépez
Obrador (AMLO), se confirmé el primer caso importado de covid-19. A partir de
ese dia comenzaron los informes diarios sobre el coronavirus, todas las tardes en
vivo y por diversas plataformas. Las conferencias vespertinas siguieron un formato
similar a las presidenciales, inundando redes sociales y sitios web, en formato video y
transcripciones; se realizaron 451 conferencias, del 21 de abril de 2020 al 11 de junio
de 2021. Incluso pudo accederse a ellas desde la app COVID-19MX que la Secretaria de
Salud (Ssa) lanzé a inicios de abril.

Para entonces, ya se habian publicado —durante mds de un mes— comunicados
técnicos diarios en linea en la pdgina gob.mx/salud. Ahi mismo se presentaron los
algoritmos de diagndstico y seguimiento de casos; avisos epidemioldgicos y preventivos
de viaje; lineamientos para la vigilancia epidemioldgica, y el listado de laboratorios que
realizaron la prueba de covid-19.

En marzo, gran parte del pais estaba infectado, lo que dio inicio a la Jornada
Nacional de Sana Distancia. El 30 de marzo, la enfermedad generada por el virus
SARS-CoV-2 fue declarada emergencia sanitaria por causa de fuerza mayor (Consejo de
Salubridad, 2020). Esto endurecié las medidas y se ordend la suspensién inmediata
de actividades no esenciales. Fue entonces que el gobierno puso en marcha diversos
sitios web’ (Secretaria de Cultura,® Secretaria del Trabajo y Previsién Social,’ y otros').
Ademis, se comenzé a difundir el uso de WhatsApp y los chats de redes sociales para
recibir atencién médica, psicoldgica o atender dudas.

Mis tarde se creé el portal especial coronavirus.gob.mx, que incluia todo lo necesario
en un mismo sitio. Bastaba googlear “covid México” para que el reconocido buscador
colocara en los primeros a dicho sitio, como espacio oficial del gobierno mexicano
para actualizar informacidn relativa a la pandemia. Desde un apartado de Datos que
lleva al tablero general del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (Conacyt)'' —con

7 Conforme a la Real Academia Espafiola (RAE), un sitio web es el conjunto de pdginas web agrupadas
bajo un mismo dominio de internet. Por otro lado, una pdgina web es el conjunto de informaciones que
se muestran en una pantalla y puede incluir textos, contenido audiovisual y enlaces.

8 <contigoenladistancia.cultura.gob.mx>.

? <juntosporeltrabajo.stps.gob.mx>.

10 <nuevanormalidad.gob.mx>.

"' Desde que comenzé la contingencia, la Secretarfa de Salud y el Conacyt han estado a cargo del
seguimiento de la pandemia, generando datos, modelos de escenarios posibles, proponiendo acciones de
politicas publicas, pero también a partir de difundir de la informacién.
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mapas y comparativos—, a las cifras del Sistema Nacional de Vigilancia Epidemioldgica
(Sinave), las de ocupacion hospitalaria y exceso de mortalidad; hasta informacién para
los ninos, adultos mayores, personal de salud y pueblos indigenas; cursos, acciones
con perspectiva de género, medidas econémicas, directorio de contactos, preguntas
frecuentes, recomendaciones, articulos cientificos y sitios de interés. Por supuesto no
podian faltar las conferencias vespertinas y comunicados del gobierno federal.

Toda la informacién que proporcioné el gobierno mexicano era replicada por
empresas como Google y Twitter. La primera colocé en YouTube y Maps un botén que
llevaba a una pdgina del buscador con los resultados para la palabra “coronavirus”, en la
que los primeros enlaces dirigfan a la OMS y a la pdgina oficial del gobierno mexicano.
La segunda recopilaba los altimos zuits sobre la enfermedad e invitaba a “conocer los
recursos disponibles de la Secretaria de Salud” en su ventana principal.

El virus también llegé de manera oficial a redes sociales. Cuentas como las de
la Ssa, el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) y el Instituto de Seguridad y
Servicios Sociales para los Trabajadores del Estado (ISSSTE) han difundido informacién
relacionada con la enfermedad y atendido las dudas de la poblacién. Igual sucede en
las del gobierno federal y las personales de figuras publicas como Hugo Lépez-Gatell.'?

En la cuenta de Facebook del Gobierno de México, por ejemplo, se pueden
encontrar diversos posts' —que van de 2020 hasta la actualidad— enfocados en la
constante actualizacién del seméforo epidemioldgico, asi como del calendario para la
aplicacién de vacunas y refuerzos contra el virus. Ademds, las conferencias de prensa
sobre el informe diario de covid-19 en México que muestran las acciones tomadas por
el gobierno federal. Por dltimo, la informacién y recomendaciones ante las nuevas
variantes del virus en México.

Las publicaciones que realizé en su cuenta de Twitter el subsecretario de Prevencién
y Promocién de la Salud, Hugo Lépez-Gatell Ramirez, de 2020 hasta la fecha se
encuentran enfocadas en informar a la poblacién mexicana sobre las afectaciones por

12 Actualmente, la cuenta en Twitter de la Ssa suma més de 1.4 millones de seguidores. En Facebook,
mis de tres millones de personas siguen la pdgina del gobierno federal. Y, en mayo de 2020, Lépez-Gatell
se ubicaba entre los tres epidemi6logos del mundo mds seguidos en redes sociales con un millén de se-
guidores en Twitter (Forbes, 2020), en febrero de 2022 su cuenta suma mds de 1.8 millones. Ademds, si
se usan las herramientas analiticas de Facebook, se puede encontrar que la pdgina de la Ssa suma mds de
129 mil interacciones semanales y la del gobierno federal mds de 510 mil. Lo que demuestra la impor-
tancia de su presencia en redes sociales.

3 En el contexto especifico de internet, post es sinénimo de entrada o publicacién. El Diccionario
latinoamericano de la lengua espariola indica que el término viene de la traduccién del inglés 7o post (pu-
blicar). Postear se define como publicar o colgar contenidos en redes sociales.
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covid-19 en México. Existen publicaciones con el semaforo epidemiolégico y estrategias
para garantizar la salud de los diferentes sectores de la poblacién mexicana. Después
incorpord las estrategias de vacunacién realizadas por el gobierno federal para tratar de
mitigar los contagjos.

En este sentido se puede hablar de una estrategia de comunicacion digital amplia,'
que hace uso de tres aristas principales: ) los sitios web, encabezados por coronavirus.
gob.mx; ) las conferencias de prensa matutinas y vespertinas difundidas en linea; ¢) las
publicaciones en redes sociales oficiales de la administracién federal, las secretarias y los
perfiles personales de los representantes del gobierno encargados de afrontar la pandemia.

En las conferencias vespertinas se aclaré continuamente que ante la emergencia
habia una necesidad de intensificar la difusién de informacién. Se evidencié el interés
de explicar temas de salud como medida de prevencion, para que se conocieran los
procesos de atencién, se tomaran decisiones oportunas en las familias y centros de
trabajo, se respetaran los protocolos en sitios publicos y se buscara salir de mejor
manera del problema que a todos afectaba. Incluso, en una de las primeras conferencias,
Lépez-Gatell mencioné que fue Claudia Sheinbaum quien apoyé con mayor énfasis la
apertura de este espacio diario para mantener informada a la poblacién acerca de lo que
se hacia en las diferentes dreas del gobierno e instituciones para enfrentar la pandemia.
El problema era enorme y a largo plazo, habia que preparar a todos.

El propésito que comunicaron era ayudar a la sociedad mexicana a: entender qué
estaba pasando; procesar la informacién para actuar en un marco de trastocamiento
de todos los 6rdenes de la vida; e interpretar la multiplicidad de informaciones
manteniéndose atenta ante la infodemia en todas sus expresiones.

Un andlisis del portal coronavirus.gob.mx, sintetizando las principales informaciones
integradas paulatinamente y atn hoy disponibles, se observa en el Cuadro 2.

Con la intencién de ser accesible a toda la gente, se incorporaron mensajes sencillos
y en lenguaje coloquial, al igual que publicaciones especializadas, o normatividad
especifica para ciertos sectores. Los formatos fueron multiples: informacién audiovisual,
infografias, gréficas interactivas, gifs, landing page.”” También se incluyeron materiales
afines a cada grupo de personas, como lo muestra el Cuadro 3.

14 Especificamos lo digital, pero no se debe olvidar que la estrategia de comunicacién del gobierno
federal incluye a las televisoras, radiodifusoras y prensa impresa. Lo cual, en parte, ayuda a cubrir los
huecos de la brecha digital en México, pues cerca del 30% de la poblacién no tiene acceso a internet y
las redes sociales (We Are Social y Hootsuite, 2020).

15 Segtin la RAE, landing page es lo que se conoce como una pdgina de aterrizaje, a la cual un usuario
es dirigido al pulsar un botén, correo o anuncio publicitario.
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CUADRO 2
Informacion en el sitio web

Monitoreo de casos Se ubica en el mend Datos informacién de cifras, mapas, comparativos de
numero de casos, ocupacién hospitalaria y mortalidad.

Cuidado de la salud Se puede encontrar informacién general, pero también separada por sectores
p g p P p
y lineamientos de atencién  de poblacién.

Publicaciones Con articulos cientificos de referencia y enlaces a los portales mds relevantes

especializadas en la materia, como los de la OMS, la Organizacién Panamericana de la
Salud (OPS), los Centros para el Control y a Prevencion de Enfermedades
de Estados Unidos, la Direccién General de Epidemiologia y el Centro de
Investigacién y Estudios Avanzados (Cinvestav).

Informacién publica Incluye documentos y reportes oficiales, conferencias de prensa, boletines
y las medidas econémicas que se han tomado. Ademds de enlaces a
informacién abierta sobre los casos covid-19 en México y al micrositio
Transparencia Proactiva en Materia de covid-19 del Instituto Nacional de
Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccién de Datos Personales.

Mitos 12 mitos y realidades comunes entre la poblacién presentados de manera
sencilla e interactiva.

Vacunacién Una vez que comenz6 la vacunacién en nuestro pais, se agregé un enlace al
portal <http://vacunacovid.gob.mx/>

Actividades desde casa Relativas a la pandemia, pero también recreativas. Con el apartado para nifos
y un enlace al portal Contigo en la Distancia de la Secretaria de Cultura.

Fuente: elaboracién a partir del sitio <coronavirus.gob.mx>.

Algunos de estos temas se trabajaron a solicitud expresa de los periodistas que
acudian a cubrir la conferencia vespertina. Sus preguntas sobre qué se estaba haciendo
para atender a un grupo social especifico, o sobre cémo explicar ciertos temas para que
se comprendieran, reflejaron la necesidad de invitar a especialistas de instituciones u
organismos a las conferencias y el disefio de materiales muy especificos.

En cuanto a las estrategias en redes sociales, algunos contenidos destacados publicados
por la Ssa se muestran en el Cuadro 4.

El gobierno federal utilizé sus propias redes para complementar la campafa in-
formativa (Cuadro 5).

Por supuesto, fueron también muy visitadas las redes sociales de diferentes figuras
publicas y politicas involucradas con el manejo de la contingencia. Por ejemplo la del
subsecretario de Salud, que la mayor parte del tiempo fue la cara frente a la pandemia.
Su contenido se expone en el Cuadro 6.
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Cuabro 3
Informacion por sectores de poblacién

Poblacién en general

Adultos mayores

Infancia

Con perspectiva de género

Madres y embarazadas

Pueblos indigenas

Personas con discapacidad

Sector trabajador

Personal de salud

Se incluyen datos y cifras sobre el avance de la pandemia, el seméforo
epidemiolégico, mitos y realidades, preguntas frecuentes, informacion sobre
la vacunacién, teléfonos de contacto, documentos de consulta, medidas
de prevencidn, tres cursos gratuitos y un apartado sobre salud mental. Asi
como los comunicados de la Secretarfa de Salud.

Recomendaciones para las personas mayores de 60 afios.

Cuentos relacionados con covd-19 vy la salud; infografias sobre lavarse las
manos y la pandemia; videos informativos con personajes como Plaza
Sésamo y Susana Distancia; actividades para cuidar la salud desde casa, y
gufas que pueden servir para aquellos adultos a cargo de nifios durante la
pandemia.

Un apartado sobre cémo prevenir violencia de género durante el
aislamiento. El botén “Acciones con perspectiva de género” en el sitio enlaza
con el Centro Nacional de Equidad de Género y Salud Reproductiva.

Uno de los apartados del sitio contiene informacién sobre salud materna
durante la pandemia.

El sitio conecta con los portales del Instituto Nacional de Lenguas Indigenas
y el Instituto Nacional de los Pueblos Indigenas. Donde se pude encontrar
informacion en lenguas originarias, mapas de los hospitales y de los casos
en regiones indigenas.

El botén “Informacién accesible” en home contiene informacién para
personas con discapacidad, incluyendo informacion general, preguntas
frecuentes, videos de telerchabilitacién, documentos de consulta y los
enlaces a las conferencias vespertinas accesibles (en lengua de sefias
mexicana). Ademds, el propio sitio tiene herramientas para hacer la fuente
mds legible, crecer el tamano del texto, poner en escala de grises, con alto
contraste, contraste negativo o con los enlaces subrayados.

El sitio conecta con el portar Juntos por el Trabajo.
Recomendaciones para el personal que trabaja en instituciones de salud,

cursos, documentos de consulta y una landing page con informacién para
cuidar su salud mental.

Fuente: elaboracién a partir del sitio <coronavirus.gob.mx>.



CuaDRO 4

Contenido en las redes sociales de la Secretaria de Salud

Facebook@Secretariade  Seguidores 4.6M
SaludMX

Temas Conferencias vespertinas, comunicados de prensa, infor-
macién sobre el virus y las vacunas, medidas de cuidado
y prevencion, fotografias de los hospitales y clinicas que
atienden el coronavirus.

Sujetos Gobierno federal y autoridades de salud.

Reacciones Predominan los “Me gusta” y “Me encanta’. Aunque se
pueden ver los “Me enoja” o “Me divierte” de la sociedad en
posteos relacionados con las figuras politicas y conferencias
de prensa.

Instagram@ssalud_mx Seguidores 393K

Publicaciones  1.5K

Hashtags #QuédateEnCasa, #MedidasdePrevencién, #MeCuido,
#PorLaSaludYLaVida

Temas Informacién sobre covid-19 y la vacunacién, consejos de
cuidado y medidas de prevencidn, reconocimiento a la labor
de personal médico, post que desmienten noticias falsas.

Imagen Institucional, con infografias que incluyen texto y personajes
animados que utilizan cubrebocas. Lenguaje cercano y
coloquial.

Twitter @SSalud_mx Seguidores 1.4M

Hashtags #ComunicadoSalud, #PorLaSaludYLaVida, #MeCuido

Temas Comunicados de prensa, conferencias vespertinas, informa-
cién sobre el virus y las vacunas, medidas de cuidado y
prevencion, post que desmienten noticias falsas.

Sujetos Gobierno federal y autoridades de salud.

YouTube Seguidores 72.9K

Secretarfa de Salud o ) ) ) )

México Temas Reportes diarios de covid-19, videos con Susana Distancia,
testimonios de pacientes, recepcién de vacunas, videos en
lenguas indigenas.

Vistas 16.3M

Fuente: elaboracién a partir del sitio <coronavirus.gob.mx>.



CUADRO 5
Contenido en las redes sociales del gobierno federal

Facebook @gobmexico Seguidores 3M

Temas Conferencias matutinas y vespertinas, comunicados de
prensa, semaforo epidemioldgico, informacion sobre el
virus y las vacunas, medidas de prevencidn.

Sujetos Gobierno federal y autoridades de salud.

Reacciones Predomina el “Me gusta”, pero seguidos del “Me
divierte”, sobre todo en post sobre el semdforo
epidemioldgico y aquellos relacionados con lo dicho
por el presidente de México. En los comentarios
pueden encontrarse criticas y mensajes de disgusto de
la poblacién.

Instagram @gobmexico Seguidores 508M

Publicaciones 3.4K

Hashtags #COVID19

Temas Conferencias de, cifras del avance de la pandemia,
semdforo epidemiolégico, informacién de la vacuna
Patria y respecto de la vacunacién general.

Imagen Institucional, a través de fotografias (de Lépez Obrador
y Lépez-Gatell) e infrograffas. Lenguaje informativo.

Twitter @GobiernoMX Seguidores 1.7M

Hashtags #COVID_19, #COVID, #JuntosSaldremosAdelante

Temas Infografias relacionadas con las vacunas, la
infraestructura de salud, atencién médica, el avance
de la pandemia y el virus. Conferencias de prensa
matutinas y vespertinas.

Sujetos Gobierno federal y autoridades de salud.

YouTube Gobierno de México ~ Seguidores 707K

Temas Conferencias matutinas que abordan el tema del
covid-19, con Lépez Obrador y Lépez-Gatell como
sujetos principales.

Vistas 169.8M

Fuente: elaboracién a partir del sitio <coronavirus.gob.mx>.



CuaDRrO 6

Contenido en las redes sociales de Hugo Lipez-Gatell

Facebook@ hlgatell Seguidores

Temas

Sujetos

Reacciones

1.6M

Infografias relacionadas con el avance de la pandemia y la
estrategia de vacunacion. Conferencias de prensa matutinas y
vespertinas en la que dio informacién sobre covid-19.

El propio subsecretario.
Predominan los “Me gusta” y “Me encanta”. En los

comentarios pueden encontrarse criticas y mensajes de disgusto
de la poblacién, pero también textos de apoyo al subsecretario.

Instagram @hlgatell ~ Seguidores
Publicaciones
Hashtags

Temas

Imagen

335K
426
#COVID19

Avance de la pandemia, vacunacién, recepcién de vacunas,
informacién general sobre covid-19.

Profesional, fotografias y videos de la figura publica en
conferencias de prensa o presidiendo eventos oficiales. Los
posteos incluyen texto informativo.

Twitter @hlgatell Seguidores
Hashtags

Temas

Sujetos

1.8M
#COVID19

Infografias relacionadas con el avance de la pandemia y la
estrategia de vacunacién. Conferencias de prensa matutinas
y vespertinas en la que dio informacion sobre covid-19 Tuits
informando sucesos puntuales relacionados con la pandemia,
como avisos y noticias.

El propio subsecretario.

Fuente: elaboracién a partir del sitio <coronavirus.gob.mx>.
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Los sitios institucionales fueron el pilar de la estrategia de comunicacién digital
del Gobierno federal durante la pandemia, con informacién digerida y dirigida para
los diferentes sectores de la poblacién. Luego, se apoyé de las redes sociodigitales y las

aplicaciones méviles. En cuanto a las primeras, predominan los temas de monitoreo,
cuidado de la salud y vacunacion, seguidos por el aviso de noticias falsas e informacién
publica. En relacién con la atencién de grupos sociales diversos, destaca YouTube con
videos en lenguas indigenas; en las demds, domina la informacién general (Cuadro 7).

CuabRro 7

Informacion en redes sociales

Canales de la estrategia
de comunicacién digital

Sitioweb  Facebook ~ Twitter Instagram  YouTube

App

Temiticas

Sectores
dela

poblacién

Monitoreo

Cuidado de la salud

y lineamientos de atencién
Actividades desde casa
Publicaciones especializadas
Informacién publica

Mitos y noticias falsas

Vacunacién

Poblacién en general
Adultos mayores

Infancia

Madres y embarazadas
Con perspectiva de género
Pueblos indigenas
Discapacitados

Personal de salud

Fuente: elaboracion a partir del sitio <coronavirus.gob.mx>.

Finalmente, una aplicacién fue creada para la campana de difusién. Como se
menciond, el gobierno lanzé la app COVID-19MX, que en la Google Play Store tiene
mds de un millén de descargas. Su contenido se muestra en el Cuadro 8.
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Cuabro 8
Informacion de la app COVID-19MX

Alcance  Més de un millén de descargas en Google Play Store.

Temas Prueba para evaluar tus sintomas, informacién sobre covid-19, recomendaciones, mapa con la
ubicacién de centros de salud, preguntas frecuentes, comunicados de la Ssa y las conferencias
de prensa vespertinas mientras fueron trasmitidas.

Fuente: elaboracién a partir de la aplicacién mévil.

Estos son sélo algunos ejemplos de la cantidad de informacién difundida por el
gobierno mexicano. No podria dejar de mencionarse un sitio surgido ante la necesidad
de combatir la desinformacién: el Sistema Publico de Radiodifusién del Estado
Mexicano creé la plataforma digital infodemi@, un espacio inicialmente abierto en
relacién con la problemitica sanitaria, poco después incorporé otras temdticas. En ésta
se identificaron noticias falsas exhibiendo el mal uso de la informacidn, el objetivo es
impulsar la alfabetizacién digital de la poblacién. Propuesta oportuna en la emergencia
sanitaria para frenar conflictos como desorientacién, ansiedad, depresién, agobio,
agotamiento emocional y afecciones en procesos decisorios ante una emergencia.'®

En sintesis, toda la estrategia se centré en los aspectos siguientes: dirigir a la
poblacién a la responsabilidad social de cuidarse, analizar los diferentes aspectos
del problema, informar el avance de la situacién a nivel local, nacional y mundial,
responder las interpelaciones de personas o grupos con una posicién especifica. Y, sobre
todo, se puso especial interés, como corresponde en la divulgacién de temas de salud,
al lenguaje utilizado, tratando de atenuar el desconcierto y la muy dificil situacién
personal y emocional que todos en algiin momento enfrentamos. En la mayoria de los
sitios analizados hubo esmero en la presentacién de la informacion.

LAS CONTRADICCIONES COMUNICATIVAS

En contraparte a este despliegue de informacién, surgieron una serie de situaciones
y declaraciones que pusieron en duda la veracidad, transparencia y congruencia de la

16 Las acciones del Sistema Ptblico de Radiodifusién tendieron a recordar el papel de los medios
publicos como garantes y promotores del debate publico, la ciudadanfa comunicativa y la democracia.
Fueron una extensién de toda la politica de comunicacién generada en linea por el Estado mexicano en
relacién con la pandemia, que tenia el fin de presentar informacion actualizada, oportuna y veraz.
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estrategia comunicativa. Por un lado, estuvo la contrainformacién presentada por los
gobernadores y autoridades de estados opositores a la 4T; otro frente que generd un
enfrentamiento discursivo importante fue la Confederacién Patronal de la Republica
Mexicana (Coparmex) y el sector empresarial; también estuvo la sociedad —incluido el
personal de salud— que con testimonios daba cuenta de una realidad muy distante del
modelo de atencién comunicado por el gobierno.

Los especialistas en diferentes temas cuestionando las decisiones tomadas llamaron
también la atencién. Al igual que intelectuales y académicos reflexionaron sobre las
consecuencias, inexactitudes, deficiencias y problemas que continuaban avanzando a la
par con la emergencia sanitaria. Incongruencias que no se pueden soslayar.

Desde el campo de la comunicacién, Esteinou Madrid ha sido enfitico en diversas
publicaciones en lo que considera un modelo de comunicacién fallido por parte del
gobierno. Afirma que fue un proceso “confuso, contradictorio, andrquico, incoherente,
con mensajes poco claros sobre la gravedad de la amenaza, abusando de explicaciones
técnicas o politicas, manejos discrecionales de los datos, con discordias graves entre las
mismas autoridades y los expertos técnicos” (2021:147). La mayor consecuencia de ello,
argumenta, fue el sacrificio de vidas.

BALANCE DE LA ESTRATEGIA COMUNICATIVA

Intentemos ver qué deja esta experiencia. ;Fue una buena estrategia comunicativa?,
scontribuyé a la prevencién?, ;evité contradicciones informativas?, ;logré combatir la
desinfodemia?, ;hubo sesgos en la cobertura informativa?, ;hizo frente a la politizacién
de la pandemia?

El balance en cuanto a las dos primeras cuestiones es positivo. La actual gestién del
gobierno de Andrés Manuel Lépez Obrador muestra, hasta cierto punto, un adecuado
tratamiento de diversos aspectos de la pandemia en sitios web y redes sociales, segiin
muestra el andlisis, por la variedad de recursos, estrategias y grupos sociales incluidos.
El objetivo es mantener informada a la poblacién mexicana sobre el acontecer con
referencia a la contingencia y promover la prevenciéon. Se puede observar cierta
eficiencia al querer ofrecer informacién de relevancia y demostrar transparencia dentro
de los principales canales digitales, como corresponde al e-gobierno.

No obstante, existen contradicciones informativas. Para mantener una estrategia de
comunicacién publica aceptable es necesario descentralizar la informacion. Esto refiere
a la inclusién de datos o explicaciones que otras fuentes puedan aportar a la solucién
de la pandemia, aspecto no del todo seguido por la actual gestién. Porque los mensajes
analizados generalmente asumen como especialista en los temas al mismo gobierno, las
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instituciones o autoridades de la 4T, cuando es deseable retomar la experiencia de un
mayor nimero de profesionales, instituciones u organismos que abonen a la discusién.

Por otro lado, la cantidad de informacién no siempre corresponde con la adecuacién
de la misma. Si bien la poblacién tiene acceso a mdaltiples documentos, cuadro de
datos y estadisticas, existe una sobresaturacién de datos técnicos, se buscé mitigar
esta situacién combinando con un discurso soff que incluye la presencia de personajes
animados como Susana Distancia y el Dr. Armando Vaccuno, o usando infograffas,
pero no se logra del todo. Ademds, la informacién de fuentes especializadas la ubicamos
en sitios web, pero no en redes sociales, donde pudo comunicarse de manera digerible
a la poblacién.

Aunado a ello, basta con explorar las redes sociales del gobierno y compararlo con
lo dicho por otros medios de comunicacién para observar que hay mensajes inexactos
y confusos en la informacion oficial, los mds claros y polémicos estdn relacionados con
las cifras sobre personas contagiadas y lamentablemente fallecidas. Por lo que, si bien
se combatié la infodemia desmintiendo noticias falsas, aclarando malentendidos o
intenciones de manipulacién, no se pudo evitar en totalidad sesgos en la cobertura de
algunos temas,'” consecuencia de los enormes problemas vividos, la falta de personal y
de estrategias en las instituciones.

Esto intensificé cuestionamientos sobre la connotacién politica en algunas
publicaciones que fortalecen al gobierno en turno. Bien se conoce, como lo mencionan
Camps y Pazos (2003:196), que “cuando ocurre una catistrofe es frecuente que, a causa
de intereses politicos, la informacién sea ocultada, retaceada, retenida o falseada”.'®
En la incertidumbre del momento se sumaron intereses econdémicos y de grupos de
poder dentro y fuera del pais —quizd también la ingenuidad o poca preparacién en los
mismos periodistas para enfrentar la desinformacién— contra la respuesta de la 4T a la
pandemia criticando toda accién. Mas en los sitios web analizados se cuidé bastante
cada discurso —tal vez no tanto en redes sociales—, de manera que hablar de politizacién

17 Por ejemplo, el 12 de mayo de 2020 la jefa de Gobierno de la Ciudad de México hablaba de 937
defunciones por covid-19 en la capital; mientras que la organizacién Mexicanos contra la Corrupcién
y la Impunidad revisé una base de datos de mds de 4 500 expedientes que identifican tres veces mds
muertos que los dichos por Sheinbaum (£/ Pas, 2020).

'8 La politizacién fue un problema en todo el mundo, por eso Adhanom Ghebreyesus, director gene-
ral de la OMS, advertia en abril de 2020: “Si no quieren mds muertos, hay que evitar politizar este virus”
(Noticias ONU, 2020, pérr. 5).
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serfa en términos de lo que no se dijo o de declaraciones no escritas en ellos, realizadas
por diferentes funcionarios pablicos."

En conclusién, a pesar de que la crisis sanitaria llegé de imprevisto, el gobierno
federal reaccioné con herramientas digitales para desarrollar las actividades
administrativas, ampliar la oferta de servicios en linea y, sobre todo, dar a conocer a la
poblacién datos pertinentes para prevenir el coronavirus. Lo mds importante, las redes
sociodigitales permitieron la comunicacién en doble via, porque mediante comentarios
y mensajes dentro de las plataformas la sociedad mexicana estuvo presente y expresd
su sentir. Aunque, indudablemente, falta que plantee una respuesta mds asertiva y,
principalmente, que sea escuchada. Mas la experiencia en general resulta interesante.

La estrategia de comunicacién digital del gobierno frente a la pandemia de covid-19
es muestra de cémo se puede fortalecer la gobernabilidad electrénica. Porque al hacer
uso de las redes sociodigitales se facilita el proceso de difusién de informacién casi
inmediata, creando un puente de comunicacién mds sélido y cercano entre gobernados
y gobernantes, con base en la participacién ciudadana. El punto clave es trabajar de
manera eficaz y transparente de ahora en adelante.

Tras dos afos viviendo con la contingencia sanitaria, es posible rescatar estrategias
de comunicacién desde el dmbito publico como la aqui analizada, que permita avanzar
en el e-gobierno coordinando acciones desde diversos frentes. La administracién
publica debe fortalecer la legitimidad, la eficacia gubernativa y la cultura digital. S6lo
asi avanzard en la realizacién de la gobernabilidad democritica.
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