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l. Resumen

El periodismo institucional esta redefiniendo sus estrategias de
comunicacion para situaciones de emergencias de la mano de
Twitter, hecho que ha provocado que se lo considere un canal tan
importante como las notas de prensa o los comunicados. El articulo
analiza el uso y funcion de esta herramienta en ese dmbito dentro de
un contexto periodistico que estimula la comunicacién crossmedia y
el didlogo con el publico.

La metodologia escogida es la del estudio de caso, por lo que se
propone el andlisis cuantitativo del contenido de los tuits difundidos
durante la cobertura institucional llevada a cabo cooperativamente
entre Mossos d’Esquadra y Proteccidn Civil de Catalufia del 17 al 21
de agosto de 2017, en relacion con los atentados terroristas de Las
Ramblas y Cambrils. El hecho constituye el atentado mas grave que
ha sufrido Espafia desde el 11M, pero, a diferencia de este, la red
social Twitter, debido a su potencial comunicador, fue durante cinco
dias el eje de una estrategia de comunicacién para situaciones de
emergencia cuyos responsables fueron reconocidos en marzo de
2017 con el premio Blanquerna al Mejor Comunicador del Afio por
dicha gestidon comunicativa.

El estudio permite concretar las caracteristicas de los tuits y un
uso recomendado de las posibilidades que dicha red social ofrece en
un contexto de emergencia. La principal conclusién apunta a que,
con respecto a la comunicacion institucional en emergencias, Twitter
funciona como altavoz para la difusidon de contenido de servicios de
caracter instructivo, utilizando la etiqueta o hashtag como principal
herramienta de interaccidn con los usuarios.

Palabras clave: periodismo institucional, comunicacién de
emergencias, interaccién, atentados terroristas, Barcelona.

Il. Introduccidn
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Las nuevas tecnologias de la informacidn (TIC) han brindado un
amplio abanico de nuevas oportunidades para la informacidon en
situaciones de emergencia, hecho que a su vez plantea grandes retos
a los profesionales de la comunicacion. En esta linea, Twitter se ha
revelado como una herramienta fundamental para gestionar
situaciones de emergencia, tal y como apunta Serrano (2013), por su
agilidad y dinamismo dado el caracter viral propio del retuit, que
permite que la informacién se difunda mucho mas rdpido, aspecto
crucial en la comunicaciéon de emergencias. En ese sentido, Pont
(2013) destaca que la principal finalidad de los gestores de
comunicacion en situaciones de emergencia es informar al instante
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de los riesgos a un grupo enorme de ciudadanos que se convierten, a 33
su vez, en repetidores de la informacidn a través del retuit.

En Espafa, los gestores de las cuentas de internet de las
administraciones de Proteccién Civil son, en general, los propios

gabinetes de comunicacion de dichas instituciones. Los periodistas
que los integran han visto ampliada de esta forma sus tareas con la

. .z . . UNIVERSITAT
comunicacion en redes sociales, haciendo de estas «un canal tan JAUME-1

importante como las notas de prensa o los comunicados» (Pont,
2013: 77). Marc Homedesl, jefe de comunicacion de Proteccién Civil
de Catalufia, apunta al respecto que las emergencias son cambiantes
y Twitter permite ser mucho mas agiles en la informacién. Ayuda a
informar de muchas partes paralelas de la emergencia; lo que resulta
de gran utilidad para el ciudadano. Por su parte, Serrano (2013)
aporta la siguiente consideracion:

La simplicidad de Twitter y su viralidad multiplican, por ejemplo,
muchos esfuerzos por localizar a familiares desaparecidos y nos
ayudan a establecer una red de solidaridad. Lo vimos en Japon o en
los tornados del Medio Oeste americano (Joplin). Es el peer to peer
de la ayuda. De hecho, la mayor parte del esfuerzo se destina a la
busqueda de asistencia e informacion no gubernamental. Algo que
debemos tener en cuenta en las administraciones para canalizar, si
cabe aun con mas intensidad, nuestros esfuerzos en esta red social
(p. 14).

Cristina Aced (2013), desde el ambito de las relaciones publicas,
recomienda actuar con rapidez para evitar que la emergencia se
agrave. En esta linea, Pont (2013) afirma que los nuevos medios vy,
por extension, Twitter, constituyen una herramienta de gran utilidad
en situaciones de emergencia y han modificado las maneras de
informar a la ciudadania, especialmente en el ambito del periodismo
institucional.

En este contexto de comunicacidn crossmedia® , el 17 de agosto
de 2017 se producia en Espafia un acontecimiento excepcional en el
aspecto comunicativo que constituird el caso de estudio de Ia
presente investigacion. En torno a las 16:50 h de la tarde en Las
Ramblas de Barcelona tuvo lugar un atropello masivo que dejé 13
muertos y mas de 100 heridos. Dos horas después del atropello en
Las Ramblas, los Mossos d’Esquadra confirmaron que lo alli
acontecido se trataba de un atentado y activaron el dispositivo
antiterrorista. Pero la masacre no habia terminado: alrededor de la
1:00 h de la madrugada del 18 de agosto, un grupo de cinco
terroristas fue abatido en la ciudad de Cambrils en un intento de

! Entrevista a Marc Homedes, jefe de prensa y community manager de la Direccidn General de
Proteccion Civil de la Generalidad de Catalufia en julio de 2013 (Pont, 2013).

2 El término inglés crossmedia hace referencia a la adaptacion de las piezas a las plataformas
de distribucion para reforzar su presencia publica a través de la promocién cruzada entre ellas
(Gonzalez, 2013).
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repetir la accidn terrorista de Las Ramblas, esta vez dejando un
muerto y cinco heridos a su paso. El hecho se convertia asi en el
atentado mas grave que ha sufrido Espafia desde el 11M. Sin
embargo, a diferencia de este, la red social Twitter, debido a su
potencial comunicador, fue durante cinco dias el eje de una
estrategia de comunicacién para situaciones de emergencia cuyos
responsables, Patricia Plaja (jefa de prensa y gestora de comunidades
virtuales de Mossos d’Esquadra) y Marc Homedes (jefe de prensa y
gestor de comunidades virtuales de la Direccion General de
Proteccién Civil de la Generallidad de Catalufia), acabarian siendo
reconocidos en marzo de 2017 con el premio BIanquerna3 al Mejor
Comunicador del Afio por la gestidon comunicativa de dicho atentado.

Se tratd de una estrategia de comunicacidn para situaciones de
emergencia elaborada y desarrollada cooperativamente entre
Proteccion Civil de Catalufa y Mossos d’Esquadra, cuya
responsabilidad era la de gestionar una comunicacidn de crisis eficaz
para mantener a la sociedad informada y bien asesorada durante el
atentado terrorista y después de este. En sus manos estaba trabajar
de manera diligente en el aspecto comunicativo: tan solo
necesitaban desarrollar una buena estrategia de comunicacién de
riesgo. Y asi lo hicieron. Con el objetivo de no afiadir nuevas
emergencias a la emergencia, pusieron en marcha una estrategia que
contemplaba un primer bloque policial bajo la responsabilidad de los
Mossos d’Esquadra, y otro gran bloque, gestionado por Proteccién
Civil, que englobaba desde las repercusiones en el transporte y otros
servicios basicos hasta la informacidn relacionada con la ciudadania,
heridos, victimas mortales, etc., todo ello con la red social Twitter
como principal protagonista debido a su capacidad de actualizacion
permanente, asi como de comunicacién instantdnea y directa.

La presente investigacion propone, en lineas generales,
determinar el papel o funcidn que puede desempefiar Twitter como
eje de una estrategia de comunicacidén institucional de emergencia a
partir del anadlisis del contenido y la forma de los mensajes
difundidos en la red social en el caso citado, ejemplo de gestion
exitosa de este recurso, enmarcada en el dmbito de estudio
planteado. El analisis permitird concretar las caracteristicas de los
tuits y un uso recomendado de las posibilidades que dicha red social
ofrece en un contexto de emergencia. Dicha cuestidn, que hasta la
fecha no ha alcanzado una respuesta unanime, crea confusion a
parte de la profesion que cuestiona su eficacia, debido, segun
Herrero (2012), al ruido que en ella se suele generar y a la necesidad
de contrastar cualquier dato difundido en esta red social.

El premio Blanquerna lo otorga anualmente la Generalidad de Catalufia para reconocer la

labor de entidades que se hayan distinguido por su contribucidn al desarrollo de Catalufia.
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lll. Objetivos

La investigacion evaluara el contenido y la forma que presentan
los tuits publicados por el perfil institucional de Twitter de los
Mossos d’Esquadra y Proteccidn Civil de Catalufia desde el 17 al 21
de agosto de 2017 en relacién con el atentado terrorista de Las
Ramblas de Barcelona y Cambrils, para perfilar asi una posible forma
de uso potencial de Twitter como pivote de una estrategia
comunicativa para casos de emergencia.

Para ello, se tiene en cuenta la siguiente cuestion de
investigacion con respecto a esta tematica:

* ¢Cudles son las caracteristicas de uso de la red social
Twitter como eje de la estrategia comunicativa de los
atentados terroristas de Las Ramblas de Barcelona y
Cambrils (17 agosto de 2017) desde el perfil institucional
de los Mossos d’Esquadra y Proteccion Civil de Cataluiia?

Para ahondar en la cuestién, se plantean tres objetivos
especificos:

* 01. Analizar la evoluciéon en la frecuencia de publicacién
del perfil institucional de Twitter de los Mossos
d’Esquadra y Proteccién Civil de Catalufia desde el 17 al
21 de agosto con relacion a los atentados terroristas de
Las Ramblas de Barcelona y Cambrils.

* 02. lIdentificar las caracteristicas y la funciéon del
contenido difundido en los tuits publicados por los
perfiles institucionales de Twitter de los Mossos
d’Esquadra y Proteccién Civil de Catalufia desde el 17 al
21 de agosto con respecto a los atentados terroristas de
Las Ramblas de Barcelona y Cambrils.

* 03. Analizar y determinar el uso de la interaccién con los
usuarios del perfil institucional de Twitter de los Mossos
d’Esquadra y Proteccién Civil de Catalufia desde el 17 al
21 de agosto en relacion al atentado terrorista de Las
Ramblas de Barcelona y Cambrils.

IV. Material y método
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Para responder a los tres objetivos previamente formulados, el
disefio metodoldgico de la presente investigacién consta de una
aproximacion de naturaleza cuantitativa basada en el analisis de
contenido (Neuendorf, 2002; Colle, 2011). «En el analisis cuantitativo
lo que sirve de informacidén es la frecuencia de aparicién de ciertas
caracteristicas de contenido» (Bardin, 1996). Asi, engloba un
conjunto de métodos de investigacion que permiten realizar un
estudio objetivo y sistematico de las caracteristicas manifiestas de
los mensajes (Pifiuel-Raigada, 2002; Igartua, 2006), en este caso del
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contenido de los tuits publicados por las cuentas de Twitter de los
Mossos d’Esquadra y Proteccidn Civil de Catalufia desde el 17 al 21
de agosto en relacién al atentado terrorista de Las Ramblas de
Barcelona y Cambrils.

El corpus del andlisis estd formado por todos los tuis (incluidos
los retuits) publicados por la cuenta oficial de Twitter de los Mossos
d’Esquadra (@mossos) y el perfil oficial de Proteccion Civil de
Cataluia (@emergenciescat) a propdsito de los ataques terroristas
del 17 de agosto de 2017 en Las Ramblas de Barcelona y en la
localidad de Cambrils (Tarragona).

Los gabinetes de comunicacién de comunicacion de los Mossos
d’Esquadra 'y de Proteccién Civil de Catalufia trabajaron
cooperativamente en un plan de comunicacién de emergencia que
contaba con la red social Twitter como eje principal. En concreto, en
este proyecto se analizan todos los tuits publicados en las cuentas
oficiales de ambas instituciones durante cinco dias, desde el jueves
17 de agosto, cuando salta la alarma a las 15.00 h (GMT), hasta el
final del martes 21 de agosto, cantidad que recopila un total de 541
mensajes (322 tuits publicados por @mossos y 219 tuits publicados
por @emergenciescat). Las fechas seleccionadas coinciden con el
periodo declarado «de emergencia», desde que se comunica el
atropello masivo en Las Ramblas de Barcelona y los cuatro dias
siguientes, mas concretamente en el momento que los Mossos
d’Esquadra anuncian el abatimiento del supuesto terrorista
responsable del atentado, Younes Abouyaaqoub, en el municipio
barcelonés de Subirats.

Cada tuit (incluidos los retuits) constituird una unidad de analisis
para cada modelo planteado. La recopilacion de unidades se ha
capturado con la aplicacion informatica Twitonomy, la cual genera
una radiografia analitica de las cuentas seleccionadas en el intervalo
indicado.

A continuacion se plantean dos procedimientos de analisis que
se aplicaran de forma independiente a la muestra seleccionada.

En primer lugar se propone un analisis sobre la distribucidon por
dias (17, 18, 19, 20 y 21 de agosto de 2017) de la publicacion de los
tuits de las dos cuentas analizadas (@mossos y @emergenciescat) en
relaciéon con los atentados (tabla 2), lo que permitird averiguar la
evolucidn de la frecuencia de publicacién de dichas cuentas durante
el periodo considerado de emergencia (O1), tanto de forma
individual como de manera global (cémputo de ambas cuentas).

En segundo lugar, al corpus obtenido (541 tuits) se le aplicara un
modelo de categorizacién creado ad hoc para la presente
investigacion (Tabla 1), con variables distribuidas en dos bloques y
sus correspondientes categorias. El primer bloque permitira
identificar las caracteristicas y funciones comunicativas del contenido
difundido en Twitter (02) a partir de las siguientes variables:
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Naturaleza/Tipo, Idioma, Tema y Funcion. Estas haran posible
averiguar qué beneficios puede aportar esta red social en el aspecto
comunicativo a una estrategia de comunicacién institucional para
casos de emergencia. Cabe destacar que la categorizacion de la
variable «Funcidén» se ha disefiado con base en el modelo de anlisis
propuesto por Lépez, Marcos y Casero (2017).

El segundo bloque hace referencia al uso de la interaccién en
Twitter de las cuentas seleccionadas (O3). Para ello se han disefiado
las siguientes tres variables: Uso de enlaces, Uso de hashtags y Uso
de la mencion. Su disefio se ha basado en la combinacion vy
adaptacion de la metodologia propuesta por Miquel, Alonso vy
Marcos (2017) en la categorizacidn de los enlaces, y por la planteada
por Alonso, Marcos y Casero (2016) en la categorizacién de los
hashtags.

Tabla 1. Resumen manual codificacion tuits

BLOQUE I. Caracteristicas y funciones del contenido publicado
1. Nuevo
6. Naturaleza/Tipo
2. Retuit
1. Espafiol
2. Catalan
7. Idioma
3. Inglés
4. Francés
1. Informacion del atentado
2. Heridos y victimas mortales
3. Terroristas
4, Gestion del atentado
8. Tema
5. Voluntarios, solidaridad
6. Reaccion de las autoridades
7. Labores de atencion vy
asistencia
8. Busqueda de desaparecidos

Facultat

de Ciéncies
Humanes

i Socials

UNIVERSITAT
JAUME-I



Tirado Garcia. El papel de Twitter en la estrategia de comunicacidn institucional en emergencias

9. Dafios estructurales

10. Desmentido de bulos
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1. Organizacion

atentado/aviso

2. Directrices

3. Logros de la gestidon

9. Funcion 4. Participacion y movilizacién

5. Critica

6. Cortesia/protocolo

7. Otros

BLOQUE Il. Uso de la interaccion

0. No incluye enlace

1. Imag.
1. Recurso
multimedia

2. Vid.

10. Uso de enlaces

1. Corp.
2. Web

2. Ext.

3. Medio de comunicacién

4, Otros tuits

Incluye enlace

0. No incluye hashtag

1. Atentado

11. Uso de hashtags
2. Localizacion

Incluye hashtag

3. Colaboracién ciudadana
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4, Comunidad

5. Institucién

0. No incluye mencidn

1. Mencién a ciudadano
12. Uso de la 2. Menciodn a politico
c
mencion pe
(S}
S | 3. Mencidn a institucion
S
2
5 | 4. Mencién a medio de
£ | comunicacién

(Fuente: Elaboracién propia)

V. Resultados

En términos generales, los resultados obtenidos mediante el
analisis de contenido ofrecen una radiografia precisa de las
caracteristicas y funciones de los tuits y el uso de la interaccion en
Twitter por las instituciones durante los atentados de Barcelona de
2017. En este sentido, se detectan algunas tendencias significativas
para interpretar la planificacién de la estrategia de comunicacién. A
continuacion, se revisan de forma sistematica las principales
evidencias alcanzadas.

5.1. Evolucidon de la cobertura institucional de los atentados de Barcelona
en Twitter

| index

Respecto a la evolucidn de la cobertura institucional de los
atentados de Barcelona en Twitter por parte de Mossos d’Esquadra y
Proteccidn Civil de Catalufia, se aprecia la misma tendencia tanto en
el estudio individual de cada cuenta como en su conjunto (Figura 1).
Publicado un total de 541 tuits durante los cinco dias decretados de
emergencia, las dos cuentas estudiadas en conjunto experimentan
un boom informativo en el momento que estalla la emergencia (147
tuits; 27,2 %) y crecen hasta alcanzar su maximo absoluto el segundo
dia de la emergencia (157 tuits; 29 %). A partir de ese momento, una
vez se retoma cierta normalidad en la situacién, el volumen de
publicacidn cae el tercer dia y se mantiene con ligeras variaciones
hasta el quinto dia, fecha del abatimiento del terrorista, en el que se
vuelve a generar gran volumen de contenido (112 tuits; 20,7 %).

Otro de los aspectos que llama la atencidn es la diferencia entre
los tuits publicados por una y otra cuenta, pese a que ambas forman
parte de una estrategia de comunicacion de emergencias conjunta.
Los datos demuestran que la principal cuenta responsable es la de
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Mossos d’Esquadra (322 tuits; 59,5 %) mientras que la de Proteccién
Civil funciona de apoyo a esta (219 tuits; 40,5 %). Ambas mantienen
la misma evolucién excepto en el intervalo entre el tercer y cuarto
dia de emergencia, en el que la cuenta de Mossos d’Esquadra
aumenta su volumen de publicacidn, mientras que el de Proteccion
Civil disminuye. En cualquier caso, el volumen de tuits publicado al
dia por Mossos d’Esquadra es mayor que el de Proteccion Civil
durante los cinco dias.

Evolucion por dias de la cobertura institucional de los
atentados de Barcelona de 2017 en Twitter (ud)

180
160
140
120
100 ——Mossos
80 d'Esquadra
60 ——Proteccion Civil de
40 Cataluia
20 Total
0

A A A A

N N N N N
QCb\’lzQ QCb\"I/Q Q%\’LQ &\‘19 Q)\’IvQ
& & S

Figura 1. Resumen evolucidn por dias de la cobertura en Twitter en comunicacion
de emergencias
(Fuente: Elaboracién propia)

5.2. Caracteristicas y funciones del contenido publicado en la cobertura
institucional de los atentados de Barcelona en Twitter
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Respecto a las caracteristicas del contenido difundido en Twitter
en las cuentas seleccionadas durante el periodo indicado, se deduce
gue la mayor parte de los tuits son mensajes nuevos creados por las
propias cuentas (460 tuits; 85 %) frente al poco uso de los retuits (81
retuits; 15 %). Ademas, casi la mitad de los 541 tuits totales se
publican en cataldn (265 tuits; 49 %), mientras que los tuits restantes
se publican, de mayor a menor volumen, en espafiol (160 tuits;
29,6 %), inglés (98 tuits; 19,1 %) y francés (18 tuits; 3,3 %) (Anexo 2).

En cuanto al tema de los mensajes difundidos (figura 2), los tuits
en relacién con la gestiéon del atentado (informacién sobre la
actuacidn policial, controles de trafico y seguridad, el transporte y la
organizacién de los servicios basicos) tienen un peso notable en la
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estrategia de comunicacion (164 tuits, 30,3 %). A este tema le sigue
el contenido difundido sobre los heridos y las victimas mortales (115
tuits; 21,3 %). Otro de los asuntos frecuentes en los tuits analizados
es toda la informacién referente a la busqueda, identificacién vy
procesamiento de los terroristas (89 tuits; 16,5 %).

Las cuentas no publican ninglin contenido relacionado con la
busqueda de desaparecidos ni con los dafios estructurales. El
desmentido de bulos (12 tuits; 2,2 %) es el tema que menos tuits
tratan en las cuentas institucionales responsables de gestionar la
comunicacion de los atentados de Barcelona de 2017.

Tema del contenido difundido en Twitter en la cobertura
institucional de Mossos d'Esquadra y Proteccion Civil de
Catalufa en Twitter de los atentados de Barcelona de 2017

2.77% 5%220 % 7.80%

HInformacion del atentado
BHeridos y victimas mortales
NTerroristas

¥ Gestion del atentado
#Voluntarios, solidaridad

‘ nReaccion delas autoridades
Labores de atencion y asistencia
# Desmentido de bulos
Otros

Figura 2. Resumen tema tuits en comunicacién de emergencias (en porcentaje y
por categorias)
(Fuente: Elaboracién propia)

Finalmente, en relacion a la funcién de los tuits publicados
(figura 4), aquellos que tienen como finalidad avisar o informar sobre
el desarrollo del atentado (387 tuits; 71,5 %) copan la mayor parte de
la estrategia comunicativa en Twitter, si bien también destaca
aquellos tuits cuya intencidn es solicitar o animar a la ciudadania a la
participacién y movilizacién (79 tuits; 14,6 %), como se aprecia en el
siguiente tuit de @mossos:

mos Mossos &
SOS @mossos

Si os encontrais controles policiales os pedimos no
difundir su ubicacién o imagenes del mismo

6:12 p. m. - 21 ago. 2017
6,7 K Retweets 5,9 K Me gusta

Figura 3. Captura de pantalla Twitter Mossos d’Esquadra, 21 de agosto de 2017
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La critica, entendida esta como mensajes que atacan o condenan
ciertas actuaciones con respecto al atentado, apenas aparece en los
mensajes de los tuits institucionales (8 tuits; 1,4 %), y la finalidad de
alabar o reconocer los logros de la gestién (6 tuits; 1,1 %) del
atentado queda relegada a un segundo plano, al menos durante los
cincos dias considerados de emergencia.

Funcion del contenido difundido en Twitteren la cobertura
institucional de Mossos d'Esquadray Proteccion Civil de
Catalufia en Twitter de los atentados de Barcelona de 2017

3.10%
140%— L —036%

14,60%

B Organizacion atentadofaviso
uDirectrices

0,
110% ~N ® Logros dela gestion
7 80% > WParticipacion y movilizacion
uCritica
u Cortesialprotocolo
Otros

Figura 4. Resumen funcidn tuits en comunicacién de emergencias (en porcentaje y
por categorias)
(Fuente: Elaboracién propia)

5.3. Uso de la interaccion en la cobertura institucional de los atentados de
Barcelona en Twitter
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La relacién de uso de los recursos propios de la interaccidén en
Twitter en la cobertura institucional de los atentados de Barcelona
de 2017 (Figura 5) confirma el hashtag como el recurso mas utilizado
(393 hashtags) muy por encima del enlace (134 enlaces) y de las
menciones (92 menciones). Asi, se podria decir que, del total de
recursos interactivos usados, el hashtag representa mas de la mitad
(63,55 %) y el uso de la mencién apenas suma un 14,8 %.

Cabe destacar que, del total de tuits analizados (541 ud.), 52 de
ellos contienen hasta dos hashtags por tuit, hecho que provoca que
el volumen de hashtags utilizados aumente considerablemente con
respecto al resto de los recursos propios de la interaccién analizados
en la presente investigacion.
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Relacionuso de la interaccion en la cobertura institucional de
Mossos d'Esquadra y Proteccidn Civil de Cataluna en Twitter
enlos atentados de Barcelona de 2017 (ud)

500
400
300
200

100

mEnlaces MWHoshtags ™ Menciones

Figura 5. Uso de la interaccion en Twitter en comunicacion de emergencias
(Fuente: Elaboracion propia)

Por lo que respecta al uso de enlaces, conviene destacar que, de
la muestra analizada (541 tuits), tres cuartas partes (407 tuits;
75,2 %) no contienen ningun enlace. En el grafico adjunto (Figura 7)
se muestra la relacién del tipo de enlace utilizado entre los 134 tuits
(24,5 %) del total de los que contienen algun enlace. En ese sentido,
se puede observar que el uso del enlace a una imagen es el mas
frecuente (68 enlaces; 50,74 %), como se aprecia en el siguiente tuit
de @emergenciescat:

omer  Proteccié civil @ .
cies @emergenciescat

Balang dels ferits en els atacs terroristes de Barcelona i
Cambirils (18:00 hores)

TV emergéncies
aro:—:c:m .clwl mediques
EEER

Balang dels ferits en els atacs terroristes de
Barcelona i Cambrils (18:00 hores)

En aquests moments queden 48 persones hospitalitzades en 13 hospitals catalans.
(43 de tatemptat de Barcelona i 5 del de Cambrils)

Barcelona Cambrils

8 critics 2greus
10greus 3menys greus
25 menys greus

Caplleu

#Barcelona #Cambrils #NoTincPor
608 p. m. - 21 ago. 2017

73 Retweets 67 Me gusta

Figura 6. Captura de pantalla Twitter Mossos d’Esquadra, 21 de agosto de 2017

A su vez, el enlace a un medio de comunicacién (tres enlaces;
2,2 %) constituye el tipo de enlace menos recurrente, mientras que
ninguna de las dos cuentas emplea el enlace a una web externa. Por
su parte, el enlace a videos (21 enlaces; 15,7 %) se presenta como el
segundo tipo mas frecuente, por delante del enlace a otros tuits
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compartidos (31 enlaces; 23,1 %) o a una web corporativa (11
enlaces; 8,2 %).

Uso del enlace en la cobertura institucional de
Mossos d'Esquadray Proteccion Civil de Cataluia en
Twitter en los atentados de Barcelona de 2017

B Multimedia-Imagen

23.10%
EMultimedia-Video
u\Web-Corporativa
20 50,74% '
8,20% mMedio de
comunicacion
15.70% uOtrostuits
' 0

Figura 7. Resumen uso de los enlaces en Twitter en comunicacidon de emergencias
(en porcentaje y por categorias)
(Fuente: Elaboracién propia)

En cuanto al uso del hashtag, el 66,3 % (341 tuits) contienen, al
menos, un hashtag. Llegan a contarse hasta 293 etiquetas
(computando las repetidas). Como confirman los resultados, el tipo
de hashtag al que mas se recurre es el de localizacidn (303 etiquetas;
77 %), entre los que #Barcelona, #Cambrils y # Subirats son los mas
repetidos, tal y como se aprecia en el siguiente tuit de
@emergenciescat:

emer P o
gen f’:oteccno civil @
cies @emergenciescat

@mossos i @barcelona GUB demanen el confinament
dels veins de la zona de Placa de Catalunya de #Barcelona

239 Retweets 50 Me gusta

Figura 8. Captura de pantalla Twitter Proteccion Civil, 17 de agosto de 2017

El hashtag con nombre oficial de una institucién también es
bastante frecuente (64 etiquetas; 16,30 %) si bien con este recurso
pierde fuerza la llamada a la colaboracion ciudadana, con una escasa
representaciéon del 0,30 % (una etiqueta).

Por ultimo, aunque la mencién no es un recurso interactivo muy
utilizado en este caso de comunicacion institucional de emergencias,
se debe observar que se suele emplear para mencionar a la
institucion competente en la materia a la que hace referencia el
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mensaje (78 menciones; 84,8 %), como puede comprobarse en el
siguiente tuit de @mossos:

mMOS Mossos @
SOS @mossos

Roda de premsa en breu del Conseller @interiorcat i el
Major de Mossos.

Retransmetrem en directe a través del nostre compte per
Periscope

Q () v, '
Figura 9. Captura de pantalla Twitter Mossos d’Esquadra, 18 de agosto de 2017

También resulta destacable el hecho de que no se incluya
ninguna mencién a un ciudadano y que el nimero de menciones a
politicos (diez menciones; 10,8 %) sea superior al de las menciones a
medios de comunicacion (cuatro menciones; 4,34 %).

VI. Discusidn y conclusiones
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El andlisis de contenido realizado permite describir con detalle
las caracteristicas y funciones de los mensajes, asi como el uso de la
interaccion predominante en la estrategia de comunicacién
institucional en Twitter ante la emergencia analizada. A partir de los
resultados obtenidos, es posible sintetizar un posible patrén
aplicable a emergencias futuras de esta naturaleza y verificar las
hipétesis de partida planteadas.

En relacion con el primer objetivo, se confirma que el volumen
de tuits publicados por el perfil institucional de Twitter de los Mossos
d’Esquadra y Proteccion Civil de Catalufia sobre el atentado terrorista
de Las Ramblas de Barcelona y Cambrils presenta su maximo
absoluto el primer dia de la emergencia (momento del boom
informativo), disminuye ligeramente en las tres jornadas posteriores
(estabilizacién de la situacidn) y vuelve a crecer en el quinto dia de
emergencia (cuando el terrorista es abatido). Los picos coinciden con
los momentos clave del desarrollo de la emergencia y la frecuencia
de publicacién disminuye cuando se alcanza cierta estabilidad. Se
observa aqui una de las claves del uso de Twitter en la estrategia de
comunicacidon planteada, pues Twitter permite la actualizacion
inmediata y constante de la informacién (Masip, Diaz-Noci, Domingo,
Micé-Sanz y Salaverria, 2010), y este aspecto resulta crucial en el
momento que estalla la emergencia, dada la incertidumbre de la
situacion y la necesidad de modular la actitud del publico ante los
diferentes riesgos.

Facultat

de Ciéncies
Humanes

i Socials

UNIVERSITAT
JAUME-I



Tirado Garcia. El papel de Twitter en la estrategia de comunicacidn institucional en emergencias

| index

Tal y como apuntaba Pont (2013), la identificacién de un unico
portavoz que gestione la comunicacion de la emergencia es
fundamental en la eficacia de la estrategia. En este caso, al tratarse
de una estrategia conjunta entre Mossos d’Esquadra y Proteccion
Civil de Catalufia, ambas destacaron desde el primer momento como
las dos cuentas oficiales para seguir la informaciéon de la emergencia
y, dado que Mossos d’Esquadra fue la que desarrollé la mayor parte
de la tarea comunicativa, desde la cuenta de Proteccion Civil de
Cataluia se apoyo esa labor y se actud de repetidor de esta a través
del retuit (Pont, 2013), sumando asi la audiencia de ambos perfiles
para conseguir una mayor difusién de la informacion publicada. Ante
una emergencia de este calibre, resultaria conveniente seguir este
patréon, dado que una unica cuenta podria no ser suficiente en
términos comunicativos.

En relacién al segundo objetivo, se constata que el grueso de
tuits publicados durante el atentado de Barcelona se publica en uno
de los idiomas oficiales de dicha comunidad auténoma, el catalan.
Sin embargo, una de las claves del éxito comunicativo de la
estrategia es la difusién de informacién multiidioma. Se contempla
asi que, dada la afluencia turistica de la ciudad de Barcelona en las
fechas en las que ocurre la emergencia, la difusion de la informacion
en diferentes idiomas contribuye a la mejor de gestidn de esta, sobre
todo en lo relativo a las labores de asistencia e instrucciones de
actuacién, un aspecto a tener en cuenta en la comunicacidon
institucional de emergencias aprovechando el alcance de Twitter.

La gestién del atentado copa la mayor parte de los tuits
publicados, cuya finalidad principal es la de avisar o informar sobre el
desarrollo del atentado. Ambas cuentas centraron sus esfuerzos en
proporcionar informacién para mantener al tanto a los ciudadanos
en todo momento y motivar al publico para que actuase con
responsabilidad (Farré, 2005). En este sentido, y aplicando lo
expuesto por Gil (2004), la estrategia comunicativa institucional del
atentado en Twitter tiene como objetivo avisar del peligro y reducir
el alarmismo a través de la transmisién multiple de noticias sobre la
emergencia. En este caso, no se practica — ni seria recomendable
practicar— el silencio comunicativo, puesto que el objetivo es, en
palabras de los responsables de la estrategia, Patricia Plaja y Marc
Homedes, «no afadir mas emergencias a la propia emergencia».

Los datos también muestran el aprovechamiento de la gran
capacidad de difusidon de contenidos que genera Twitter por ambas
instituciones para enviar mensajes con instrucciones de actuacién
ante la emergencia, dada la difusidon y recepcion multiplataforma
propia del crossmedia. Con esto se pretende el uso de multiples
soportes en lugar de uno solo para hacer llegar las noticias al publico
(Jenkins, 2008) y que, de igual forma, este la reciba en las mismas
condiciones. Asi, los usuarios que se encuentran en el lugar de la
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emergencia pueden acceder a las publicaciones de los Mossos
d’Esquadra y Proteccién Civil de Catalufia desde sus moviles,
tabletas, etc., y consultar al instante los protocolos de actuacion que
estas instituciones difunden, dando asi forma a una de las posibles
razones que argumentan la eficacia de Twitter para comunicar en
situaciones de emergencia. A esta faceta también contribuye el
sentido de la inmediatez y la fluidez de la red social Twitter que
apunta Lara (2011).

En cuanto al tercer y ultimo objetivo, se confirma que el recurso
para generar interaccion en Twitter mas usado por los perfiles
institucionales de Mossos d’Esquadra y Proteccién Civil de Cataluia
durante el atentado es el hashtag, el de localizacion mas
concretamente. En esta linea, cabe destacar que la generacidn de
hashtags oficiales por parte de las propias cuentas competentes
favorece la gestidon de la emergencia, dado que se entablan redes en
torno a temas de interés compartido (Lopez, 2014) y, en el caso
concreto de la etiqueta de localizacion, permite buscar todo tipo de
informacién asociada al desenlace de la emergencia, al tiempo que
otorga una mayor visibilidad al mensaje (Bruns y Burgess, 2012).
Ademads, en algunos casos, dado el contexto de la emergencia,
establece relaciones interpersonales de ayuda o asistencia, aspecto
que contradice la opinién de Bruns y Burgess (2012), quienes
remarcan que el objetivo de Twitter es el debate.

Por lo que respecta a los enlaces, la imagen como enlace
multimedia es el mas utilizado en la cobertura institucional en
Twitter del atentado, pero cabe destacar que en ningin momento se
publican imagenes sensacionalistas del atentado, sino que se
emplean a modo de infografia, en la mayor parte de los casos, para
informar y actualizar los datos sobre los heridos y su distribucidon en
los centros hospitalarios, asi como el cdmputo de victimas mortales.
En ese sentido, conviene resaltar la labor profesional de las dos
instituciones implicadas que informan de manera aséptica de los
hechos y piden la colaboracion ciudadana para no caer en la falta de
respeto a las victimas y a sus familiares. Posiblemente, este sea otro
de los aspectos que imitar en la gestion de comunicacion
institucional de cualquier emergencia. Las Unicas imagenes con
rostro que publican son las de los posibles terroristas, una vez estan
seguros de su identidad, como llamada de atencidn a la ciudadania
para colaborar en su busqueda. Por su parte, el enlace con video se
utiliza para retransmitir las declaraciones en ruedas de prensa de las
autoridades competentes, lo que demuestra cierta transparencia de
los maximos responsables implicados en la gestion de la emergencia.

Por ultimo, el tercer recurso de interaccién utilizado en los
mensajes difundidos en Twitter por @mossos y @emergenciescat
durante la emergencia es la mencidn. En este caso, ambas cuentas
emplean poco este recurso y, cuando lo hacen, suele ser para
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generar un aviso a las instituciones competentes implicadas en la
emergencia, si bien no se responde de forma directa a las preguntas
planteadas por los ciudadanos, aspecto que Larsson (2015) destaca
como una de las principales funciones de la mencion.

En suma, la consistencia de los patrones detectados en este
estudio podria servir de modelo para la gestién de comunicacidon
institucional en Twitter en casos de emergencia. La principal funcién
de este seria, en lineas generales, la comunicacion instantdnea e
inmediata, asi como la actualizaciéon constante de la informacion
relativa al desarrollo de la gestion de la emergencia. Su uso como eje
de la estrategia comunicativa se podria justificar, en esencia, por la
amplia capacidad de difusién que Twitter tiene gracias a la viralidad
generada por el retuit. Ademas, también se recomienda el uso de los
recursos interactivos planteados tal y como se especifica en el
anadlisis de la muestra: etiquetas generadas y controladas, en la
medida de lo posible, por las instituciones competentes, y enlaces
multimedia que traten los datos de manera aséptica y en los que
predomine la funcion informativa.

Aun asi, la investigacion presenta la principal limitacion de
asegurar la eficacia de este patrdn aplicado a una emergencia de
otro tipo desde el punto de vista comunicativo (Pont, 2013), asi
como a una emergencia que afecte a un ambito geografico de
diferente extension. En cualquier caso, se plantea como un posible
patrén con recomendaciones extraidas en funcion de la efectividad
del caso analizado. De igual forma, el estudio se limita a un andlisis
cuantitativo de la muestra, a la que podrian afiadirse aportaciones de
los responsables de comunicacién de Mossos d’Esquadra y
Proteccién Civil de Catalufia, asi como la valoracion de la gestidn
comunicativa desde la perspectiva de la ciudadania.
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	Estudis Anglesos
	Challenging Darl Bundren's insanity. A study on trauma. Elena Dobre
	Overcoming textbook's pragmatic deficiences: A teaching proposal to implement the instruction of requests in the EFL classroom. Vera Ramos Romero
	An experimental comparison of cognitive versus traditional approaches to teaching the prepositions in, on, at. Lidón Prades Yerves
	Image-schematic structures of «near», «next to» and «by» in the landscape context of The Hobbit. Nuria Flor Fabregat i Ignasi Navarro i Ferrando
	Eco-friendly advertising: A Study of pictorial metaphors in environmental advertisements. Héctor Chulvi Rodríguez
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