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Resumen. El presente trabajo analiza la gestion comunicativa en Twitter de los atentados terroristas ocurridos en La Rambla de
Barcelona y en Cambrils los dias 17 y 18 de agosto de 2017. Se investiga el uso que hicieron de la plataforma las instituciones publicas
competentes encargadas de la gestion de la emergencia. El analisis se focaliza en el periodo comprendido entre el 17 y el 24 de agosto.
El estudio emplea metodologia mixta, usando como principales técnicas de investigacion el analisis cuantitativo de las métricas de
Twitter y el andlisis de contenido. Se concluye que Proteccion Civil y Mossos de Esquadra fueron los mayores gestores de la crisis.
Pero, los perfiles de Policia Nacional, Guardia Civil y del Ministerio del Interior fueron los que obtuvieron mayor viralidad. Finalmente,
se debe destacar que la informacion que transmitieron los perfiles politico-institucionales como la Consejeria de Interior y los ministerios
fue de poco interés ciudadano, cayendo en la ‘sobreexposicion de la politica’.

Palabras clave: comunicacion institucional; comunicacion de crisis; Twitter; analisis de contenido; analisis de las métricas de Twitter.

[en] Twitter as an emergency communication tool: analysis of institutional profiles and proposals
for improvement based on the attacks in Barcelona and Cambrils in 2017

Abstract. This paper analyzes the communicative management on Twitter of the terrorist attacks that occurred in La Rambla in Barcelona
and in Cambrils on 17 and 18 August 2017. The use made of the platform by the competent public institutions in charge of emergency
management is investigated. The analysis focuses on the period between 17 and 24 August. The study uses mixed methodology, using
quantitative analysis of Twitter metrics and content analysis as main research techniques. It is concluded that Civil Protection and Mossos
de Esquadra were the leading managers of the crisis. Nonetheless, the profiles of the National Police, Civil Guard and the Ministry of the
Interior were the most viral. Finally, it should be noted that the information transmitted by political-institutional profiles such as the
Ministry of the Interior and the ministries was of little public interest, falling into “overexposure of politics.”
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1. Introduccion

El 17 y 18 de agosto de 2017 se produjeron los aten-
tados en las Ramblas de Barcelona y en Cambrils que
fueron reivindicados por el grupo terrorista Daesh.
En estos atentados murieron dieciséis personas y
centenares resultaron heridas. Los atentados se pro-

dujeron con una furgoneta que atravesd el paseo
peatonal de las Ramblas de Barcelona atropellando a
los transeuntes que en aquel momento se encontraban
en el céntrico paseo barcelonés. Este modus operandi
ha sido usado por Daesh en otras ocasiones como en
los atentados de Finsbury Park, en Estocolmo y de
Westminster, Reino Unido, ambos en el afio 2017.

! El presente articulo forma parte del proyecto: “El discurs de I’odi a les xarxes socials: musulmans i atemptats en el 17A” (referencia: 2018 RICIP
00006) proyecto concedido y financiado por el Instituto Catalan Internacional por la Paz (ICIP) en la convocatoria R-ICIP 2018-2019.
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En situaciones de emergencias, como son los aten-
tados terroristas, es fundamental la transmision de in-
formacion veraz y eficiente a la ciudadania para com-
batir la difusion de fake news que alarmen atin mas a
la poblacion y dificulten la correcta gestion de la crisis.
Puesto que, en la actual sociedad hipermediatizada,
las instituciones publicas y los politicos han suplanta-
do, en parte, el rol de los medios de comunicacion,
siendo capaces de, a través de las plataformas socia-
les, difundir sus mensajes sin depender de la media-
cion periodistica. El principal objetivo de este estudio
es analizar la gestion comunicativa de la emergencia a
través de los perfiles de Twitter de las instituciones
publicas competentes y de los equipos de voluntarios
digitales de Catalufia y Espafia que tienen como fun-
cion ayudar a las instituciones en la comunicacion de
emergencias. A partir de este objetivo principal se
plantean dos objetivos especificos que son: 1.- Com-
parar el grado de gestion de los perfiles analizados en
Twitter y 2.- Examinar que aspectos de la emergencia
tuvieron prioridad informativa para cada una de las
cuentas estudiadas en Twitter. Se debe aclarar que los
perfiles competentes, son los de aquellas instituciones
publicas que por sus atribuciones y areas de responsa-
bilidad en el ambito offline y online tienen como labor
gestionar situaciones de crisis y atentados contra la
ciudadania tanto en el &mbito de la ciudad de Barcelo-
na y de Catalufia, como en el conjunto del Estado es-
pafiol. Ademas, como se ha expresado en el objetivo
principal, se investiga también la labor comunicativa
de los equipos de voluntarios digitales que apoyan a
las administraciones publicas en la gestion de la co-
municacion de crisis en social media.

El analisis de Twitter es relevante, puesto que estu-
dios previos han demostrado la relevancia de la plata-
forma como canal informativo en situaciones de
emergencia (Brandt et al., 2019; Bruns, Burgess,
Crawford y Shaw, 2012; Hughes y Palen, 2009; Liu, et
al., 2019; Mendoza, Poblete y Castillo, 2010; Palen,
Starbird, Vieweg y Hughes, 2010; Sutton, et al., 2019).
Como se documenta en estas investigaciones, Twitter,
cuando se utiliza en comunicacion de crisis, mejora la
interaccién y transmite informacién de manera mas
eficiente que los medios tradicionales al lograr disemi-
narla de forma mas rapida y, por tanto, permitiendo
actualizaciones constantes de la misma. En esta linea,
se debe destacar que segiin Segado-Boj, Diaz-Campo
y Quevedo-Redondo (2019) las plataformas sociales
tienen el potencial de convertirse en las vias de distri-
bucién de contenido mas importantes de la historia y
se han convertido en una fuente relevante de informa-
cion politica y civica entre los ciudadanos de todo el
mundo. El uso de las redes sociales para la difusion de
noticias se ha convertido en tendencia mundial.

2. Marco tedrico
La conectividad permanente de la ciudadania, la des-

intermediacion de los medios de comunicacion entre
la politica y la poblacion y la universalizacion de las

redes sociales han modulado la forma en que se cons-
truye el debate publico y cdmo surgen los climas de
opinion (Herbst, 2011). Esto es importante porque la
opinidn publica se debe entender como un actor poli-
tico, es decir, con capacidad de influencia en el deba-
te publico y en la toma de decisiones (D’Adamo,
Garcia-Beaudoux y Freidenberg, 2007).

A pesar de que la opinion publica es indisociable
del sistema de medios de comunicacién que, ademas
de informar sobre la actualidad politica y los asuntos
de interés publico, refleja el estado de la opinion pi-
blica a través de su seleccion de temas (McCombs,
2006) y de los puntos de vista u encuadres que ofrece
sobre estos temas, es decir, del frame ‘marco mental’
que el medio facilita a la ciudadania para que esta
decodifique la noticia (Entman, 1993). Se debe desta-
car que las posibilidades tecnologicas y, especial-
mente, las plataformas sociales como Twitter, hacen
que los medios de comunicacion tradicionales hayan
perdido relevancia en la conformacién de la opinion
publica (Gainous y Wagner, 2014).

Las redes sociales digitales y, en especifico, Twit-
ter, se han convertido en una nueva esfera publica
digital donde conformar la opinioén publica (Guerre-
ro-Sol¢, 2018; Sampedro y Martinez-Avidad, 2018).
Aunque no es la plataforma social mas empleada,
Twitter es clave porque es la red mas utilizada por el
sistema politico, ademas de ser una red capaz de mar-
car la agenda porque es donde se encuentran los per-
files de los influenciadores de la esfera online y
offline. Esto la convierte en un entorno imprescindi-
ble para crear climas de opinion (Giansante, 2015).

Twitter es una plataforma altamente relevante
para el sistema politico porque, por un lado, permite
una elevada viralidad de los contenidos publicados vy,
por otro lado, faculta para comunicar de forma direc-
ta, sin intermediacion periodistica, al sistema politico
y a la ciudadania (Moya-Sanchez y Herrera-Damas,
2015). Esta interaccion directa entre instituciones y
ciudadania convierten a las administraciones publi-
cas no solo en dipositarias de la informaciéon sino
también en emisores de esta, es decir, desempefian
una labor tradicionalmente reservada a los medios de
comunicacion de masas (Pont-Sorribes y Suau-Go-
mila, 2019). En situaciones de emergencia, informar
de forma réapida, coordinada y veraz es una de las
principales tareas que deben afrontar los equipos de
gestion de emergencias, para ello, redes sociales
como Twitter son de gran utilidad por sus caracteris-
ticas tales como, rapidez, sencillez, horizontalidad y
viralidad (Chivite-Fernandez y Serrano-Rodriguez,
2013). Sin embargo, estudios recientes demuestran
que en situaciones de crisis, las administraciones pu-
blicas no consiguen viralizar sus contenidos, de he-
cho, la ciudadania es quien consigue mayor impacto
con sus mensajes. En consecuencia, la conversacion
en redes deriva hacia cuestiones mas emocionales y
polémicas, y no se visibilizan aspectos vinculados
con recomendaciones de actuacion o prevencion de
las emergencias (Suau-Gomila, Sénchez-Calero y
Pont-Sorribes, 2021).



Suau-Gomila, G.; Mora-Rodriguez, M.; Pont-Sorribes, C. Estud. mensaje period. 28(2) 2022: 433-446 435

La comunicacién de emergencias ha mejorado
ostensiblemente gracias a las redes sociales, a pesar
de que, a menudo, se rechaza esta posibilidad y solo
se pone en valor la propagacion de fake news median-
te las plataformas de microblogging. Sin embargo, el
papel de Twitter en situaciones de emergencia condu-
ce a una interaccion mayor y a nuevos tipos de infor-
macion que son mas eficientes tal y como sefialan
Watson, Finn y Wadhwa (2017). Estos autores afir-
man que buena parte del big data producido en los
social media tiene un impacto positivo no solo en la
gestion de las emergencias, sino también en su pre-
vencion al disponer de mas datos sobre las mismas.
Sin embargo, estudios como el planteado por Eriks-
son y Olsson (2016) se muestran criticos con el uso
que las instituciones hacen de Twitter y Facebook y
afirman: “En tiempos de crisis, el desajuste entre el
uso de las redes sociales por parte de las agencias
publicas y de los ciudadanos puede obstaculizar la
difusion de informacién vital, a veces incluso que
salva vidas” (p. 206).

Algunos estudios sefalan que, en los casos de
atentados terroristas, los medios de comunicacion y

las plataformas sociales sirven para publicitar y dar
mayor impacto a sus acciones violentes, amplifican-
do el drama causado por sus actos (Barnett y Rey-
nolds, 2009; Diaz-Campo, Chaparro-Dominguez y
Rodriguez-Martinez, 2018).

3. Metodologia y muestra

Por lo expuesto anteriormente y, en coherencia con
los objetivos propuestos, se analiza la comunicacion
de emergencia que hicieron los perfiles instituciona-
les competentes y los equipos de voluntarios digitales
de los atentados de Barcelona y Cambrils del 17 de
agosto de 2017.

La muestra de analisis corresponde a la semana
del 17 al 24 de agosto de 2017, es decir, se analiza
desde el dia del suceso y toda la semana posterior. Se
han seleccionado a los perfiles de las administracio-
nes publicas que por sus competencias en la esfera
offline se debieron ocupar de la gestion comunicativa
de la emergencia, estos perfiles son los que se obser-
van en la Tabla 1.

Tabla 1. Perfiles analizados en Twitter

Categoria Perfiles Seguidores
Mossos de Esquadra (@mossos) 589.722
Fuerzas y cuerpos de seguridad/Policia | Policia Nacional (@policia) 3.623.622
Guardia Civil (@guardiacivil) 1.812.588
Servicio de emergencias Proteccion Civil de Catalufia (@emergenciescat) 323.486
Gobierno local Ayuntamiento de Barcelona (@bcn_ajuntament) 236.422
Departamento de Interior (@interiorcat) 40.282
Gobierno autonémico
Generalitat de Catalufia (@govern) 320.635
Ministerio del Interior (@interiorgob) 799.412
Gobierno nacional Ministerio de Defensa (@Defensagob) 441.508
Gobierno de Espana (@desdelamoncloa) 770.420
VostCAT (@VOSTcat) 4.061
Voluntarios digitales
VostSpain (@vostSPAIN) 20.993

Fuente: elaboracion propia.

La investigacion se sustenta en técnicas mixtas de
analisis, el estudio es descriptivo con profundidad
analitica e interpretativa. Los métodos cuantitativos
suponen la base de la investigacion porque permiten
establecer tendencias de uso de Twitter como plata-
forma y también del uso de sus elementos discursivos.
Una vez se han extraido estas tendencias se infieren e
interpretan los resultados cualitativos teniendo en
cuenta el contexto de la publicacion.

Las técnicas especificas de investigacion utiliza-
das han sido el analisis de las métricas de Twitter y el
analisis de contenido, especificamente, el andlisis de
las fases significativas de la emergencia.

El estudio se basa en un disefio metodologico
propio, a partir de investigaciones previas de Vander-

biest (2015) y Pont-Sorribes, Suau-Gomila y Percas-
tre-Mendizabal (2020).

3.1. Analisis de las métricas de Twitter

El andlisis de las métricas de Twitter se corresponde
con la parte meramente cuantitativa de la investiga-
cion. Su disefio se basa en los estudios de diferentes
autores (Calvo-Rubio, 2017; Calvo, et al., 2017) que
han establecido las bases para este modelo de analisis
cuantitativos. Las métricas de Twitter son un conjun-
to de variables de relevancia porque permiten cono-
cer los procesos comunicativos en las plataformas
sociales y, concretamente, en Twitter.
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Tabla 2. Variables métricas cuantitativas analizadas.

Variables Descripcion
Perfil Nombre de la institucion que ha publicado el mensaje.
o Numero de la publicacion Ficha numérica de la publicacion, es decir, orden numérico de los tuits.
Identificativas - -
Fecha Dia en que se ha publicado el mensaje.
Hora Hora y minuto de la publicacion.
) ) Retuits Numero de retuits obtenidos por tuit publicado.
Meétricas de impacto - - -
Me gusta Cantidad de me gusta por tuit publicado.
Hashtags Total de etiquetas compartidas en cada mensaje.
Menciones Numero de menciones por mensaje.

Meétricas de .
Comentarios

Respuestas recibidas en cada tuit publicado.

interaccion
Enlaces Cantidad de enlaces compartidos por mensaje publicado.
Total de interacciones Sumatorio de las tres métricas de interaccion.
Contenido multimedia Se contabilizan los videos o gifs difundidos por tuit.
Hiperenlaces Imagenes Se indica si contiene o no imagenes.

Total de hiperenlaces

Sumatorio de las dos métricas anteriores.

Fuente: elaboracion propia.

La Tabla 2 muestra las variables que se han estu-
diado.

Estas variables aportan resultados neutrales, pre-
cisos y replicables (Ruiz-Olabuénaga, 2012). Los
datos facultan para obtener tendencias de uso en
Twitter y, para conocer qué instituciones se implica-
ron mas y causaron mayor impacto en la gestion de la
comunicacion digital sobre los atentados de Barcelo-
na y Cambrils de agosto de 2017.

3.2. Analisis de las fases comunicativas
significativas de la emergencia

El analisis de la fase significativa de la emergencia es
una reformulacion del Analyse des attentats de Paris
sur les réseaux sociaux de Vanderbeist (2015) a partir
de Suau-Gomila, et al., (2017). La Tabla 3 muestra
como se han definido las seis fases semanticas de la
emergencia.

Tabla 3. Fase comunicativa de la emergencia

Fases comunicativas significativas de la emergencia

Alerta Fase puramente informativa de la emergencia, aparece al principio cuando se informa del suceso y,
posteriormente, cada vez que se amplia la informacion.

Emocional Se difunden mensajes que expresan sentimientos y emociones: apoyo a las victimas, condolencias u otros.

Transicion Se combinan las dos fases anteriores, es decir, aparecen tuits que contienen informacion y emocion a la vez.

. s En esta fase, se organiza la conversacion general sobre un hashtag especifico. Quedan excluidos los puntos

Racionalizacion . L . .
de vista minoritarios, es decir, los que no forman parte de los hashtags de mayor impacto en la red.

Interés Son los mensajes que tienen como objetivo atraer la atencion hacia el propio emisor con la finalidad de
aumentar su popularidad en la plataforma.

Ruptura Se trata de detectar tuits que rompen con la tonica mayoritaria de la conversacion al rechazar el punto de

p vista predominante.

Fuente: elaboracion propia a partir de Vanderbiest (2015).

Para tener una perspectiva completa y global de la
gestion comunicativa de la emergencia, se han analiza-
do también las fases tradicionales de la gestién de
emergencias, es decir, se han categorizado los mensajes
en base a la clasificacion que se muestra en la Tabla 4.

Se debe destacar que los tuits de gestion de la emer-
gencia se subdividen en las siguientes categorias:

1. Informacioén policial: tuits que piden colabo-
racion ciudadana, que dan informacion sobre

los sospechosos, los detenidos o las operacio-
nes policiales que se llevan a cabo.

II. Antirumores: mensajes que solicitan la no
difusién de informacion falsa y recuerdan a la
ciudadania que se informe a través de fuentes
oficiales.

III. Informacion sobre las victimas: son los con-
tenidos que dan a conocer el estado de salud
de las victimas y, también, actualizan el nu-
mero de heridos y fallecidos.
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IV. Informacién politico-institucional: publica-
ciones que informan sobre actos institucio-
nales de luto, reuniones del comité de crisis,
comparecencias publicas de cargos de go-
bierno y, en definitiva, informaciones que

no facilitan informacion clave a la ciudada-
nia, sino que, como apunta Pont-Sorribes
(2008) pretenden destacar al politico en lo
que el autor llama ‘sobreexposicion de la
politica’.

Tabla 4. Tipologia de mensajes que corresponden a las fases tradicionales de la gestion comunicativa de emergencias

Tipologia de mensaje

Descripcion

Declaracion de inicio de la

emergencia emergencia.

Se indica qué institucion, en qué momento y con qué mensaje declara el inicio de la

Activacion del plan de emergencia

Se expone qué institucion activa el plan de emergencia.

Desactivacion del plan de

emergencia emergencia.

Se identifica qué institucion y en qué momento especifico se desactiva el plan de

Declaracién final de la emergencia .
lo hizo.

Pretende indagar en cémo se declaro el final de la emergencia y qué institucion y cuando

Gestion de la emergencia

Se analiza que informacion facilitan las instituciones en sus tuits para identificar la
prioridad comunicativa en cada fase de la emergencia.

Fuente: elaboracion propia.

4. Resultados

La Tabla 5 constata que las instituciones publicas
catalanas, especialmente, Mossos de Esquadra, Pro-
teccion Civil de Catalufia, Ayuntamiento de Barcelo-

na y el Gobierno de la Generalitat, junto con los
equipos de voluntarios digitales (Vost Cat y Vost
Spain) fueron los perfiles que mas tuits publicaron
sobre la emergencia.

Tabla 5. Métricas de impacto que han recibido los tuits difundidos por las Administraciones Publicas
y los voluntarios digitales

Perfil Media de retuits ?:sgi?tg: C(l)\rqnee(::?agfos Tu}itlfb(i:izglglozles

Mossos de Esquadra 2037 2750 88 308
Policia Nacional 8325 8053 160 44
Guardia Civil 3033 3067 68 38
Proteccion Civil 685 474 8 195
Ministerio de Defensa 562 1025 22 8

Gobierno de Espaiia 96 115 11 9

Ministerio del Interior 4264 2078 83 9

Conselleria Interior 38 65 2 14
Gobierno de la Generalitat 106 132 4 123
Ayuntamiento de Barcelona 52 72 2 185
VOST Spain 71 43 0,9 93
VOST Cat 21 14 0,4 335

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de Twitter.

Asi mismo, se observa que los perfiles que menos
publicaron sobre los atentados, con menos de diez
tuits todos ellos fueron el Ministerio de Defensa, el
Ministerio del Interior y el Gobierno de Espafia. Sin
embargo, estos perfiles tuvieron mayor impacto que
los perfiles institucionales autonémicos, lo que corro-
bora la relevancia de que los perfiles institucionales
ministeriales y de gobierno se impliquen en la comu-
nicacion de emergencias. Las cuentas que tuvieron

mayor impacto por publicacion fueron Policia Nacio-
nal, Ministerio del Interior y Guardia Civil. De hecho,
estos tres perfiles junto con Mossos de Esquadra
fueron los unicos que consiguieron una viralidad
media de mas de mil retuits y favoritos por publica-
cion. Los perfiles con menor impacto fueron la Con-
selleria de Interior, el Ayuntamiento de Barcelona y
el Gobierno de Espaiia.
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En relacion con los equipos de voluntarios digita-
les, fueron perfiles proactivos en la gestion comuni-
cativa de la emergencia en Twitter, de hecho, Vost
Cat es el perfil que mas tuite6 sobre el caso. Sin em-
bargo, no lograron obtener unas métricas de impacto
relevantes. En este sentido, se debe destacar que las
métricas de impacto de Vost Spain, fueron ligeramen-

te superiores a las de su homoélogo catalan, pero fue-
ron bajas en ambos casos.

La Tabla 6 muestra que Vost Cat, Proteccion Ci-
vil, Mossos de Esquadra y el gobierno de la Genera-
litat fueron los perfiles que mas hashtags publicaron
en sus tuits.

Tabla 6. Uso de hashtags en la conversacion sobre los atentados

Perfil Hashtags Tuits Porcentaje de hashtags por tuit
Mossos de Esquadra 241 308 78,25 %
Policia Nacional 58 44 131,82 %
Guardia Civil 57 38 150 %
Proteccion Civil 286 195 146,67 %
Ministerio de Defensa 17 8 212,50 %
Gobierno de Espana 7 9 77,78 %
Ministerio del Interior 2 9 22,22 %
Conselleria de Interior 0 14 0%
Gobierno de la Generalitat 204 123 165,85 %
Ayuntamiento de Barcelona 174 185 94,05 %
VOST Spain 99 93 106,45 %
VOST Cat 388 335 115,82 %

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de Twitter.

En niimeros totales, las administraciones catalanas
emplearon mas etiquetas que la administracion del Esta-
do, sin embargo, porcentualmente destaca el elevado
namero de hashtags compartidos por el Ministerio de
Defensa, el gobierno de la Generalitat y la Guardia Ci-
vil. Los perfiles que destacan por hacer porcentualmente
un uso bajo de etiquetas son la Conselleria de Interior y
el Ministerio del Interior. En general, los pertfiles institu-
cionales hicieron un uso elevado de hashtags, sin em-
bargo, los resultados no permiten concluir que las eti-
quetas favorezcan la viralidad o visibilidad de los tuits.
En este sentido, se observa como perfiles con alto im-

pacto emplearon un gran niimero de etiquetas, pero, del
mismo modo, otras instituciones con elevada viralidad
como el Ministerio del Interior apenas usaron hashtags.

En el caso de las menciones, se corrobora en linea
con lo sostenido por Guerrero-Solé¢ y Mas-Manchon
(2017) que los perfiles con mas viralidad utilizan
pocas menciones en sus tuits, es decir, la mencion es
un elemento que disuade la viralidad. Como muestra
la Tabla 7, las excepciones a este hallazgo son el Mi-
nisterio de Defensa y Proteccion Civil, que son los
unicos perfiles con una viralidad alta/media que ha-
cen un uso intensivo de las menciones.

Tabla 7. Uso de menciones

Perfil Menciones Tuits Porcentaje de menciones por tuit
Mossos de Esquadra 20 308 6,49 %
Policia Nacional 6 44 13,64 %
Guardia Civil 8 38 21,05 %
Proteccion Civil 98 195 50,26 %
Ministerio de Defensa 3 8 37,50 %
Gobierno de Espana 7 9 77,78 %
Ministerio del Interior 11 122,22 %
Conselleria de Interior 47 14 335,71 %
Gobierno de la Generalitat 205 123 166,67 %
Ayuntamiento de Barcelona 38 185 20,54 %
VOST Spain 34 93 36,56 %
VOST Cat 136 335 40,60 %

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de Twitter.
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Los resultados permiten afirmar que, aunque Twit-
ter es una plataforma conversacional, como minimo en
situaciones de emergencia, los perfiles institucionales
interactian poco con otros usuarios a través de las
menciones.

La Tabla 8 constata que los perfiles instituciona-
les no utilizaron los enlaces como un elemento

discursivo capaz de ampliar la informacion conte-
nida en los 280 caracteres de Twitter. El uso de este
recurso fue bajo en todas las Administraciones, con
la excepcidn del Gobierno de Espafia y la Conselle-
ria de Interior, ademas de los voluntarios Vost
Spain, que publicaron enlaces en mas de la mitad
de sus tuits.

Tabla 8. Uso de enlaces

Perfil Enlaces Tuits Porcentaje de enlaces por tuit
Mossos de Esquadra 23 308 7,47 %
Policia Nacional 9 44 20,45 %
Guardia Civil 11 38 28,95 %
Proteccion Civil 33 195 16,92 %
Ministerio de Defensa 1 8 12,50 %
Gobierno de Espaiia 8 9 88,89 %
Ministerio del Interior 1 9 11,11 %
Conselleria de Interior 8 14 57,14 %
Gobierno de la Generalitat 50 123 40,65 %
Ayuntamiento de Barcelona 58 185 31,35%
VOST Spain 58 93 62,37 %
VOST Cat 124 335 37,01 %

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de Twitter.

Al igual que en el caso de las menciones, se ha
constatado que el uso de enlaces no incentiva la difu-
sion de los contenidos, puesto que, en general los
perfiles con mayor impacto no hicieron un uso inten-
sivo de este recurso.

En cuanto a la publicacién de contenido audiovi-
sual, especificamente, videos y gifs la Tabla 9 revela
que el uso de estos contenidos fue residual.

Tabla 9. Publicacion de contenido audiovisual

Perfil &Sl%?;srilsil(::l Tuits Porcentaje de audiovisual por tuit
Mossos de Esquadra 17 308 5,52 %
Policia Nacional 1 44 2,27 %
Guardia Civil 4 38 10,53 %
Proteccion Civil 0 195 0%
Ministerio de Defensa 0 8 0%
Gobierno de Espana 1 9 11,11 %
Ministerio del Interior 1 9 11,11 %
Conselleria de Interior 0 14 0%
Gobierno de la Generalitat 1 123 0,81 %
Ayuntamiento de Barcelona 23 185 12,43 %
VOST Spain 0 93 0%
VOST Cat 0 335 0%

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de Twitter.
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En la Tabla 10 se constata que, aunque la difusion
de imagenes fue también baja, fue porcentualmente
superior que la publicacion de videos y gifs.

Tabla 10. Difusion de imagenes

Perfil Imagenes Tuits Porcentaje de imagenes por tuit
Mossos de Esquadra 44 308 14,29 %
Policia Nacional 20 44 45,45 %
Guardia Civil 26 38 68,42 %
Proteccion Civil 33 195 16,92 %
Ministerio de Defensa 4 8 50 %
Gobierno de Espana 1 9 11,11 %
Ministerio del Interior 5 9 55,56 %
Conselleria de Interior 4 14 28,57 %
Gobierno de la Generalitat 46 123 37,40 %
Ayuntamiento de Barcelona 105 185 56,76 %
VOST Spain 20 93 21,51 %
VOST Cat 89 335 26,57 %

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de Twitter.

A diferencia de con los videos y gifs, en el caso de
las imagenes hay tres perfiles que hacen un uso eleva-
do (superior al 50%) de estas en sus tuits. Esos perfi-
les son Guardia Civil, Ayuntamiento de Barcelona y
Ministerio del Interior.

Respecto al analisis de las fases significativas de
la emergencia, los resultados expresados en el Gra-
fico 1 muestran que informar sobre la propia emer-
gencia, es decir, los mensajes de la fase de alerta
fueron los mas difundidos. En menor medida, tam-
bién fueron significativos los mensajes emociona-

les de consternacion por lo sucedido y de condolen-
cias a las victimas. Fueron marginales los tuits de
interés, es decir, los que buscan atraer la atencion
hacia la propia instituciéon, anunciando ruedas de
prensa con responsables politicos, por ejemplo vy,
también, los mensajes de racionalizacion que pre-
tenden cohesionar la conversacion sobre una eti-
queta especifica.

En linea con el Grafico 1, la Tabla 11 muestra el
desglose de los mensajes difundidos por cada uno de
los perfiles analizados.

Grifico 1. Tipologia de mensajes difundidos
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Tabla 11. Desglose de mensajes publicados

Perfiles Alerta Emocional Transicion Interés Racionalizacién
Mossos de Esquadra 251 (81,49 %) 25 (8,12 %) 17 (5,52 %) 12 (3,90 %) 30,97 %)
Policia Nacional 35 (79,54 %) 7 (15,92 %) 0 0 2 (4,54 %)
Guardia Civil 29 (76,31 %) 7 (18,42 %) 2 (5,27 %) 0 0
Proteccion Civil 184 (94,36 %) 8 (4,10 %) 3 (1,54 %) 0 0
Ministerio de Defensa 0 7 (87,5 %) 0 1(12,5 %) 0
Gobierno de Espafia 1 (11,11 %) 1 (11,11 %) 0 7 (77,78 %) 0
Ministerio del Interior 2 (22,23 %) 3(33,33 %) 1 (11,11 %) 3(33,33 %) 0
Conselleria de Interior 13 (92,86 %) 0 0 1 (7,14 %) 0
Gobierno de la Generalitat 71 (57,71 %) 21 (17,09 %) 14 (11,39 %) 10 (8,12 %) 7 (5,69 %)
Ayuntamiento de Barcelona 96 (51,89 %) 48 (25,95 %) 22 (11,89 %) 4 (2,16 %) 15 (8,11 %)
VostSpain 63 (67,74 %) 18 (19,35 %) 33,23 %) 33,23 %) 6 (6,45 %)
VostCat 264 (78,81 %) 38 (11,34 %) 18 (5,37 %) 5(1,50 %) 10 (2,98 %)
Total 1009 (74,14 %) 183 (13,44 %) 80 (5,88 %) 46 (3,38 %) 43 (3,16 %)

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de Twitter.

Resulta significativo que la Conselleria de Inte-

rior, Proteccion Civil, los perfiles de las fuerzas de
seguridad del estado (Mossos d’Esquadra, Policia
Nacional y Guardia Civil), junto con los voluntarios
digitales (Vost Cat y Vost Spain) son las cuentas que,
porcentualmente, difundieron mas contenido infor-
mativo. Por su parte, los Ministerios de Interior y
Defensa y el Gobierno de Espafia destinaron la ma-
yoria de sus tuits a la emotividad y el interés, y no a
informar sobre los hechos.

Los datos demuestran que los perfiles piblicos no
tuvieron capacidad de vertebrar la conversacion en
torno a una Unica etiqueta. A pesar de esto, hay que
decir que, estos perfiles se afiadieron a la etiqueta
ciudadana #Notincpor; #NoTenimPory, ademas, des-
de el Ayuntamiento de Barcelona se impulso el has-
htag #BCNciutatdepau el cual tuvo como objetivo
evitar o combatir los discursos del odio contra la co-
munidad musulmana, como se puede observar en la
Figura 1.

Figura 1. Ejemplos de la etiqueta del Ay. de Barcelona para combatir el odio

Fuente: Twitter.

En esta linea, hay que destacar que el Ayunta-
miento de Barcelona con un total de quince tuits so-
bre esta cuestion (todas las integradas en la fase de
racionalizacion) fue el perfil que mas remarc¢ la rele-

vancia de no discriminar ni generar odio dirigido a
ningun colectivo ni comunidad. Se pone de manifies-
to que las Administraciones Publicas no tuvieron
como objetivo principal combatir o evitar la propaga-
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cion de estos discursos porque Unicamente tres perfi-
les, Ayuntamiento de Barcelona, Mossos de Esquadra
y Policia Nacional, difundieron mensajes en este
sentido y ninguno de ellos lo hizo en un porcentaje
elevado de sus publicaciones.

En relacion con las fases tradicionales de la ges-
tion de la emergencia se corrobora que, como se
puede observar en el Grafico 2, inicamente Protec-

cion Civil y Vost Cat informaron sobre la activacion
y desactivacion del plan de emergencia y que, en ge-
neral, la informacion policial fue la predominante.
Otros perfiles como el Ayuntamiento de Barcelona o
Mossos de Esquadra, informaron Unicamente de la
activacion o desactivacion del plan, pero no de las
dos fases, en lo que se puede considerar una mala
praxis al dar la informacion incompleta.

Grifico 2. Fases tradicionales de la gestion de emergencias

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de Twitter.

Se puede constatar como los diferentes perfiles di-
fundian mayoritariamente un tipo de informacion es-
pecifica. Policia Nacional, Guardia Civil, Mossos de
Esquadra y Vost Cat informaron mayoritariamente so-
bre actuaciones policiales y pedian colaboracion ciu-
dadana para resolver los hechos. Proteccion Civil, por
su parte, informo peridodicamente sobre el estado de
los heridos y actualiz6 la informacion sobre las victi-
mas, mientras que Vost Spain, se ocupd de intentar
combatir la propagacion de informacion falsa o
inexacta. Finalmente, los perfiles institucionales de
caracter mas politico/administrativo (gobiernos, ayun-
tamientos, ministerios y consejerias) publicaron en li-
nea de la ‘sobreexposicion de la politica’, es decir, di-
fundieron susreuniones de emergencia, comités de
crisis, ruedas de prensa y, otros acontecimientos que
dan protagonismo al politico, pero que son de escaso
valor informativo para la ciudadania. La figura 2
muestra algunos ejemplos de las informaciones y con-
tenidos difundidos por las instituciones analizadas.

Se confirma también que el combate contra los ru-
mores y las fake news fue relevante para diferentes per-
files como: Vost Spain, Guardia Civil, Policia Nacional,
Mossos de Esquadra y Vost Cat, siendo, por ende, una
funcion destacada de la gestion comunicativa de la
emergencia en las redes sociales. Por ultimo, constata-

mos como Proteccion Civil y VostCat son los unicos
emisores que publican como minimo un tuit concordan-
te con cada fase, es decir, que informan de todos los as-
pectos de la emergencia. Mossos d’Esquadra y Vost
Spain informan de todas las etapas menos de la desacti-
vacion del plan de emergencias. El resto de los perfiles
omiten varias etapas de la emergencia en sus tuits.

5. Conclusiones

En relacion con el primer objetivo “comparar el gra-
do de gestion de los perfiles competentes en Twitter”
los resultados permiten afirmar que los perfiles que
mas mensajes emitieron son los de las instituciones
publicas catalanas, especialmente, Mossos de Esqua-
dra y Proteccion Civil, que fueron los principales
perfiles que se encargaron de la gestion de la emer-
gencia. El Ayuntamiento de Barcelona y el Gobierno
de la Generalitat de Catalufa, también difundieron
numerosos tuits sobre los atentados, pero significati-
vamente menos que Mossos de Esquadra y Protec-
cion Civil. En cambio, los perfiles que menos tuits
publicaron son el Ministerio de Defensa, el Ministe-
rio del Interior y el Gobierno de Espana. A pesar de
que los perfiles de la Administracion Publica estatal
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Figura 2. Ejemplos de informacion difundida por instituciones que gestionaron la emergencia

Fuente: Twitter.

fueran menos activos, tuvieron mayor impacto por
publicacion que los perfiles institucionales catalanes.
En este sentido, se debe destacar la elevada viralidad
que obtuvieron las publicaciones de la Policia Nacio-
nal, el Ministerio de Interior y la Guardia Civil.

Se concluye también que Vost Cat, Proteccion
Civil, Mossos de Esquadra y el Gobierno de la Gene-
ralitat fueron los perfiles que transmitieron mayor
numero de hashtags. Sin embargo, el estudio ha pues-
to de manifiesto que las instituciones publicas fueron
incapaces de vertebrar la conversacion en torno a una
etiqueta propia y tuvieron que recurrir, mayoritaria-
mente, al uso de etiquetas ciudadanas como #NoTin-
cPor o #NoTenimPor.

Respecto al segundo objetivo “Examinar qué as-
pectos de la emergencia tuvieron prioridad informativa
para cada uno de los perfiles analizados en Twitter” se
ha constatado que el Ayuntamiento de Barcelona des-
taco por difundir tuits contra la propagacion del odio
en la ciudad, mientras que Policia Nacional y Guardia
Civil destacaron por tratar de combatir la emision de
fake news. Proteccion Civil, por su parte, fue el perfil
que mas se encargo6 de informar sobre el estado de los
heridos, mientras que Mossos de Esquadra dio, princi-
palmente, informacion de servicio sobre el estado de
las operaciones policiales. La informacion que trans-
mitieron los perfiles politico-institucionales, Conseje-

ria de Interior y los Ministerios fue de poco interés
ciudadano y en la linea del exhibicionismo politico o
‘sobreexposicion de la politica’.

Finalmente se debe destacar que todos los perfiles
analizados han evitado la difusion de contenido mul-
timedia (videos y gifs). Ademas, perfiles como Mos-
sos de Esquadra, Proteccion Civil, Policia Nacional,
Guardia Civil, Vost Cat y Vost Spain emitieron, por
un lado, tuits recordando constantemente a la ciuda-
dania que siguiera las informaciones de fuentes ofi-
ciales y que no contribuyeran al alarmismo y a la
desinformacion, desmintiendo incluso algunos ‘bu-
los’ y, por otro lado, mensajes pidiendo a los medios
de comunicacion que evitaran la publicacion de ima-
genes o videos de los atentados, especialmente, ima-
genes que fuesen especialmente dolorosas.

En conclusion, se puede afirmar que la gestion
comunicativa de los atentados de Barcelona y Cam-
brils de agosto de 2017 en Twitter fue eficiente por
parte de las instituciones con cada una de ellas ejer-
ciendo un rol informativo diferente y realizando tres
tareas principales:

a. informar sobre los hechos, las actuaciones poli-
ciales y el estado de las victimas; b. desmentir la infor-
macion falsa tratando de evitar su propagacion, median-
te mensajes a la ciudadania que les pedia seguir fuentes
oficiales y ser prudentes en la difusion de ciertos conte-
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nidos y, c. velar por que los medios de comunicacion
no entorpecieran las actuaciones policiales y, a su vez,
pedirles no difundir imagenes ni de los controles poli-
ciales, ni de las victimas por respeto a las mismas.

5.1. Propuestas de mejora para la comunicacion

institucional de emergencias en Twitter

Los resultados han permitido corroborar que hay
margen de mejora en el uso de Twitter como canal de
informacién en situaciones de emergencia por parte
de las instituciones publicas, fundamentalmente en
seis aspectos:

1. Los perfiles principales (gobiernos y ministe-

rios) con mayor influencia e impacto en la red
deben implicarse mas en la gestion de estas
situaciones, aunque sea a través de retuitear las
principales informaciones emitidas por los
cuerpos policiales y organismos competentes
en la gestion de la crisis.

. Las instituciones deben ser mas agiles en crear

etiquetas que cohesionen sus informaciones y
la conversacion en Twitter de la emergencia,
puesto que de esta manera sera mas facil seguir
todas sus informaciones facilitando, por un
lado, su viralidad y, por otro lado, y gracias a
esta mayor viralidad de las fuentes oficiales,
ayudara a evitar la propagacion de noticias
falsas a través de Twitter.

. Es importante que las instituciones transmitan

informacion completa, es decir, que informen
sobre el inici6 y la desactivacion de la emer-
gencia cosa que no hacen, incluso algunas
instituciones Unicamente informan de una de
las fases y no de ambas como se puede obser-
var en el grafico 2.

. Las administraciones deben evitar la sobreac-

tuacion politica, especialmente en situaciones
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