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Resumen. Las redes sociales son una herramienta clave para la comunicacion de emergencias. El analisis de métricas puede ayudar a
evaluar la efectividad y colaborar en la mejora de la gestion informativa. Este estudio de caso analiza las publicaciones de la cuenta
oficial de Twitter de Emergencias 112 Comunidad de Madrid, durante cinco meses. Se exploran las correlaciones entre variables
utilizando una metodologia cuantitativa. Los resultados muestran que las publicaciones que tienen mayor impacto no son las emergencias
locales, sino las noticias internacionales relacionadas con la emergencia del Terremoto de Turquia y Siria. Observamos asociaciones
positivas muy fuertes entre el nimero de retuits, likes y el alcance de usuarios. Sin embargo, no se encontraron asociaciones significativas
entre estas variables y el numero de clicks en la url. Estos hallazgos sugieren que las métricas de popularidad en Twitter no siempre se
correlacionan con la efectividad de la comunicacion de riesgos. Por tanto, seria imprescindible una evaluacion mas profunda y compleja
de las estrategias de comunicacion para mejorar la gestion de riesgos en el futuro.
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[en] The effectiveness of emergency communication on social media. A case study of the Twitter
account of Emergencias 112 Comunidad de Madrid

Abstract. Social media is a vital tool for emergency communication. Metrics analysis can help evaluate its effectiveness and improve
information management. This case study analyzes the posts of the official Twitter account of Emergencias 112 Comunidad de Madrid
over five months. Correlations between variables are explored using a quantitative methodology. The results show that the posts with
the highest impact are not local emergencies, but international news related to the Turkey and Syria earthquake emergency. We observe
robust positive associations between the number of retweets, likes, and user reach. However, no significant associations were found
between these variables and the number of clicks on the url. These findings suggest that popularity metrics on social media do not
always correlate with the effectiveness of risk communication. This suggests a deeper and more complex evaluation of communication
strategies on social media to improve risk management in the future.
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1. Introducccion

La gestion eficaz de la informacién de Emergencias
es clave para la resolucion de una situacion concreta
y la vuelta a la normalidad. Independientemente de
las decisiones que se tomen en el seno de un Comité
de Crisis, formado por expertos técnicos que evalian
riesgos y soluciones, es fundamental que la gestion
de esas decisiones se aborde de manera profesional,
eficaz y responsable (Sanchez-Calero, 2005). Imagi-
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nemos que se produce un aviso masivo a la poblacion
alertando de la llegada de una borrasca que traera ra-
chas de viento fuertes, en zona urbana, de 100 kms/h.
Este hecho requiere una accion inmediata: hay que
informar. Y hacerlo de manera clara, precisa y con-
tundente. Las administraciones deben tener previsto
un sistema de comunicacion que asegure que la infor-
macion llega correctamente al ciudadano. Y no sélo
la informacion del hecho en si, sino también una serie
de recomendaciones que aconsejen actuar ante esta
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prevision: como retirar de terrazas y balcones mace-
tas y demas elementos que puedan caer a la via publi-
ca; no transitar por zonas arboladas por el riesgo de
caida de ramas; o extremar la precaucion con el vehi-
culo privado al entrar y salir de tuneles ya que se
producen corrientes de aire que podrian causar acci-
dentes. Se trata de escenarios inesperados en los que
hay que elaborar una rapida respuesta para controlar
la situacion y ofrecer una respuesta adecuada (Marti-
nez-Solana & Martin-Garcia, 2021).

En un contexto de incertidumbre, especialmente
cuando el riesgo y la emergencia confluyen temporal-
mente, lo esperable es que los mensajes se sometan a
multiples correcciones, repeticiones y modificacio-
nes. Una inestabilidad que es experimentada muy
negativamente por los ciudadanos (Gallardo-Pauls,
2021). Si no se produce ese trabajo previo estaremos
ante una dispersion y contraccion en los mensajes
(Martinez-Solana & Martin-Garcia, 2021). Un ciuda-
dano bien informado es un ciudadano mas seguro. En
ese sentido, las instituciones publicas, como garantes
del Derecho a la Informacion recogido en el Articulo
20 de la Constitucion Espafiola, deben articular los
recursos necesarios para que la informacion llegue de
manera clara a la poblacion. En una sociedad demo-
cratica, los medios de comunicaciéon son fundamen-
tales para comunicar al publico los riesgos. Un rigu-
roso estudio presentd propuestas para mejorar la
cobertura mediatica en situaciones de riesgo social
como utilizar mas fuentes expertas, evitar el amari-
llismo y estrechar colaboracion entre portavoces ofi-
ciales y periodistas (Pont-Sorribes & Cortifias-Rovi-
ra, 2011)

Se ha comprobado en recientes emergencias en
territorio nacional como el rescate del pequefio Julen
en Malaga (2019), la erupcion volcanica de La Palma
(2021), la explosion de gas que afectd a un edifico en
la calle Toledo en Madrid (2021) y los incendios fo-
restales en la Sierra de la Culebra (2022). Una vez
que la emergencia se produce, el dispositivo de reac-
cion debe activarse automaticamente (Marin-Calaho-
rro, 2006: 135). Todos los esfuerzos se orientaran a
recuperar la situacion de tranquilidad y a evitar el
panico entre la poblacion. En momentos de crisis, no
puede haber una dispersion en el mensaje. Si la oca-
sion asi lo requiere, se designara un portavoz que sera
el tnico encargado de emitir mensajes a la opinion
publica (Martinez-Solana, 2004). La portavocia debe
ser global. Puede haber varios portavoces, pero siem-
pre habra un mensaje unico. Los portavoces, adies-
trados y preparados y acostumbrados deben compa-
recer en un primer momento para dar los datos
precisos que requiere la emergencia y conseguir
trasladar una imagen de eficacia y tranquilidad. El
portavoz sera la imagen fisica y personal ante la opi-
nion publica. Se convertird en la tnica voz cuando se
produce una situacion de conflicto y su impacto ten-
dra mas relevancia que la comunicacion de la propia
organizacion (Sanchez-Calero, 2005). Debera tener
en cuenta la segmentacion de las audiencias (Gallar-
do-Pauls, 2021). En este sentido, las organizaciones

deben tener bien disefiada su comunicacion para di-
vulgar lo que hacen en el dia a dia y estar preparadas
para periodos turbulentos (Cobos-Urbina & Recoder-
Sellarés, 2019). El objetivo debe ser liderar la emi-
sion de informacion e imponer en los medios de co-
municacion el relato de lo sucedido. Las medidas
proactivas permiten recuperar en la medida de lo po-
sible el control de la situacion (Rodriguez-Gonzalez
et. al, 2013). En el contexto de la comunicacién de
crisis, las redes sociales pueden multiplicar los bulos,
rumores y fake news que pueden agravar la emergen-
cia (Autor). Mayor complejidad afiade ademas las
nuevas relaciones que se establecen entre los emiso-
res y sus publicos mediatizados opor un nuevo mode-
lo de usuario: el “prosumidor” o usuario proactivo
(Suau-Gomila et. al 2017).

1.1. Emergencias 112 Comunidad de Madrid

La Comunidad de Madrid fue pionera en 2001 con la
creacion del Servicio de Informacion de Emergencias
(SIE). El equipo esta formado por un grupo de cinco
periodistas que lideran la emision de los mensajes
relacionados con los servicios de Emergencias que
dependen de la administraciéon regional madrilefia:
BomberosCM, SUMMAT112, Proteccion Civil (ERI-
VE), Madrid112 y Agentes Forestales. Acuden fisica-
mente al escenario donde se desarrolla la emergencia
y establecen una rutina informativa que facilita la la-
bor de los medios de comunicacién, ademas de en-
cargarse también de la difusion de esta informacion
en la cuenta oficial de Twitter.

También desarrollan una estrategia de comunica-
cion relacionada con la difusion de mensajes pre-
ventivos que ayudan a que los ciudadanos entien-
dan, asuman y comprendan el importante papel que
cada uno puede llegar a tener en una emergencia.
Algunos ejemplos serian comunicar como se llama
correctamente al 112 para aportar los datos exactos
requeridos por el gestor de la llamada, como se ac-
tha en caso de un incendio de vivienda, o como se-
guir las indicaciones telefonicas de los sanitarios
atendiendo una parada cardiorrespiratoria hasta la
llegada del primer recurso sanitario. Todos estos
consejos son la esencia de la Proteccion Civil que
persigue formar a ciudadanos responsables para
garantizar una ayuda eficaz. Asi, se consigue trans-
mitir seguridad y confianza y ser una figura presente
y cercana para los publicos (Cobos-Urbina & Reco-
der-Sellarés, 2019). El esfuerzo de gestion de la
comunicacion de crisis debe comenzar en el periodo
de precrisis, creando un sistema de vigilancia y aler-
ta temprana de la posible aparicion del fenomeno
destructivo y realizando una planificacion anticipa-
da de las acciones de reaccion ante su eclosion
(Marin-Calahorro, 2006). El silencio informativo
no es rentable y no comunicar lo suficiente permite
que otras voces ocupen el canal informativo, lo que
abre la puerta a que otros actores ganen protagonis-
mo, incluyendo los que solo estimulan la desinfor-
macion (Gallardo-Pauls, 2021).
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2. Objetivo y preguntas de investigacion

El analisis de la cuenta de Twitter del 112 de la Co-
munidad de Madrid, permite analizar la efectividad
de la comunicacion de riesgos en redes sociales. La
comunicacion efectiva de riesgos debe ser clara,
concisa, precisa y basada en la ciencia (Covello,
1992) (Sandman, 1997). En el caso de las redes so-
ciales, también es importante que la informacion se
transmita de forma rapida y oportuna para llegar al
mayor nimero posible de personas (Molina-Cafaba-
te & Suau-Gomila, 2021). En este sentido, el analisis
de métricas como retuits, likes, alcance y clicks en la
url puede ser 1til para evaluar la eficacia de la comu-
nicacion en las redes sociales. Ademas, es importan-
te considerar factores como la hora y el tipo de con-
tenido de las publicaciones, ya que pueden influir en
la efectividad de la comunicacion. Las redes sociales
se han convertido en una herramienta fundamental
para la comunicacion de riesgos, y la cuenta de Twit-
ter del 112 es un ejemplo de su uso efectivo. El ana-
lisis de métricas y otros factores relevantes puede ser
util para evaluar la eficacia de la comunicacion en
las redes sociales y mejorar la gestion de riesgos en
el futuro. Este articulo tiene como objetivo seguir
avanzando en la exploracion de la gestion de redes
sociales en la comunicacion del riego. Diversos au-
tores han mostrado la necesidad de seguir desarro-
llando investigaciones robustas y fiables en esta linea
(Toppenberg-Pejcic et al., 2019), (Eriksson & Ols-
son, 2016).

El objetivo de este estudio de caso es enfocarse
en un fendomeno particular (la cuenta de Twitter de
Emergencias 112 Comunidad de Madrid) con una
vision holistica que provea de una descripcion pro-
funda de los eventos (posts/publicaciones), los
procesos (métricas) y las relaciones (asociaciones
entre variables) ocurridos en un periodo particular
(Denscombe, 2017). Planteamos el desarrollo del
articulo con una logica inductiva: del analisis de las
publicaciones al analisis de las asociaciones inter-
nas de las métricas. Para afrontar este articulo con
garantias de generar conocimiento cientifico robus-
to, fiable y con impacto se plantearon las siguientes
preguntas de investigacion relacionadas con el ob-
jeto de estudio:

1. ¢(Cuales fueron los dias con mas publicacio-
nes? ;Tienen mas importancia noticias nacio-
nales o internacionales?

2. (Cuales son las horas con mas publicaciones?
(Existe un patron?

3. (Cuales fueron las publicaciones con mas im-
pacto en las métricas, es decir, con mas retuits,
likes y alcance y clicks en la url?

4. (Existe una asociacion entre las métricas de
una publicacion? ;Son significativas?

5. (Qué asociaciones son las mas fuertes?

3. Metodologia

Se emplea una metodologia cuantitativa para el analisis
de este estudio de caso. Se analizan las publicaciones de
la cuenta oficial @112cmadrid en Twitter, que depende
de la Agencia de Seguridad y Emergencias Madrid 112
(ASEM112). La cuenta oficial tiene mas de 412,600
seguidores, lleva activa desde diciembre de 2010 y esta
vinculada a la siguiente url: https://www.comunidad.
madrid/servicios/112. Por medio de API se extrajeron
las publicaciones del periodo analizado va del 11-09-22
hasta el 18-02-23. Se cubren mas de 5 meses que consi-
deramos un rango suficientemente amplio para sacar
resultados significativos en un analisis de medio-plazo.
Durante este periodo la cuenta tuvo un crecimiento en
10.218 seguidores lo que supone un 2.48%.

De cada una de las publicaciones se extrajo la si-
guiente informacion: Red: red social. Post ID: infor-
macion de identificacion del post. Tipo de post: Feed,
foto o video. Link del post: enlace al tuit publicado.
Entidad: 112 Comunidad de Madrid. Fecha de publi-
cacion. Horas, minutos y segundos. Texto del post.
Se analizaron cuatro variables relacionadas con las
preguntas de investigacion. V23RT: retuits del post.
V24LK: likes o me gustas del post. V25ALC: alcan-
ce del post (en nimero de usuarios). V26URL: nlime-
ro de clicks que se hicieron en la url del post.

Tras el analisis de los datos obtenemos que, segtn el
tipo de contenido, el nimero total de publicaciones ana-
lizadas es de 1005 distribuidas en 515 feed (64% del
total), 331 fotos (22% del total) y 157 videos (14% del
total). El alcance total de todas estas publicaciones fue
de 18.773.899 usuarios de Twitter. Por contenido el
mayor alcance, lo registraron los feeds con 12.009.129
de usuarios, después las fotos con 4.103.022 de usuarios
y finalmente los videos con 2.661.748 de usuarios.

3.1. Analisis de datos

El analisis de datos, las matrices y los diagramas de
dispersion fueron realizados con el programa de ana-
lisis estadistico SPSS, version 25. De acuerdo con el
nivel de medicion de las variables analizadas, la es-
trategia de analisis consistio en la extraccion de los
estadisticos descriptivos, frecuencias, porcentajes y
desviaciones estandar (SD) (Autor). La medida de
consistencia interna fue calculada con el coeficiente
alfa de Cronbach. Diversos autores coinciden en cali-
ficar la fiabilidad de un coeficiente del 0,7 como
aceptable, 0,8 como positivay 0,9 como muy positiva
(Garson, 2013; Tavakol; Dennick, 2011). Posterior-
mente se sometieron las variables a la prueba de
normalidad Shapiro-Wilk (Shapiro & Wilk, 1965).
La prueba confirmé que ninguna de las variables
presentaba una distribucion normal por lo que se optd
por un andlisis de correlaciones bivariadas no para-
métricas, calculando el coeficiente r de Pearson
(Llaudet & Imai, 2023), (Keyton, 2019).
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4. Resultados
4.1. Dias con mas publicaciones

A continuacion, extraemos las frecuencias para iden-
tificar los dos dias con mas posts en el periodo anali-
zado. En general ademas de la nota de prensa, la co-
bertura se enriquece generando materiales especificos
para las agencias de noticias, RRSS, radios, image-
nes, fotos y videos. El dia con mas publicaciones es
el 07/02/23 con 17 posts (1.6% del total). Ese dia dos
noticias centraron el trabajo del 112. La mas impor-
tante es una noticia internacional con el despliegue
de los 40 efectivos del ERICAM en Turquia. La nota
de prensa informaba de que después del viaje, han
descargado el material y se han puesto en contacto
con las autoridades locales que coordinan todo el
despliegue. Recordemos que el ERICAM acude a
Turquia coordinados por el Mecanismo Europeo de
Proteccion Civil. En el ERICAM se han desplazado
30 efectivos de BomberosCM, 5 profesionales del
SUMMA112, y cuatro perros, cuatro guias caninos y
un veterinario de la unidad canina de Proteccion Ci-
vil de Las Rozas y también de la Escuela Espafiola de
Salvamento y deteccion con perros. Tras la primera
reunion, les han asignado la zona de Iskenderum,
cercana a la ciudad de Alejandreta. Van a comenzar a
trabajar en breve (incluida la noche) y estableceran
turnos para poder relevarse y que siempre haya al-
guien trabajando. La segunda noticia fue de ambito
nacional con un incendio en la localidad de Navala-
gamella a la que acudieron cuatro dotaciones de
bomberos y en la que no se registraron victimas. En

segundo lugar, aparecen el 12/02/23 con 16 publica-
ciones (1.6 % del total). El 12 se registran tres noti-
cias. La mas importante también relacionada con un
rescate en Turquia. Alli, el ERICAM, en colaboracion
con los rescatadores turcos, han localizado y han
rescatado a una mujer de 50 afios que se encontraba
atrapada desde hace 6 dias entre los escombros de un
edificio. El rescate ha sido muy complicado. La per-
sona rescatada se encuentra estable y estd siendo
atendida por sanitarios. Ademas, se produce la asis-
tencia por una agresion por arma blanca en Alcala de
Henares y la caida de un varén desde cuatro metros,
ambas victimas se trasladan a centros sanitarios en
estado grave.

4.2. Publicaciones con mas impacto

En la Figura 1 observamos los dos tuits con mayor
impacto en likes, retuits, tuits citados y alcance. Am-
bos estan relacionados con la emergencia del terre-
moto de Turquia. Los cuatro primeros del ranking
son noticias internacionales relacionadas con la
emergencia del terremoto. Las dos primeras: el des-
pegue con los 40 efectivos del ERICAM vy el rescate
de un superviviente. Tenemos que irnos hasta la quin-
ta publicacion para encontrar un tema nacional:
“{Primera nevada en la @ComunidadMadrid! Los
primeros dias de otofio nos regalan esta estampa in-
vernal en la Sierra de Guadarrama. En #Pefialara y
#HermanaMenor ya se han producido las primeras
precipitaciones en forma de nieve”. La publicacion
se registra el 30/09/22 y el impacto es de 1.016 me
gustas, 215 retuits y 29 tuits citados.

Figura 1. Posts con mas likes, retuits y alcance

442 112 Comunidad de Madrid &
W @112cmadrid

El #ERICAM encuentra finalmente con vida a la persona que estaba
buscando desde hace mas de 10 horas en Turquia.

Es un hombre de 65 afios gue se encuentra deshidratado pero estable.

Ha sido un trabajo impresionante por parte de todos.

132 p. m, - B feb, 2023 - 394,3 mil Reproducciones

370 Retweets 40 Tweets citados  2.157 Me gusta

Fuente: Elaboracion propia.

442 12 Comunidad de Madrid &

W @112cmadrid

%t Acaba de despegar desde la Base Aéreade #Torrejondefrdoz rumbo
a Turquia, el avidn con los 40 efectivos del #ERICAM,

X Aterrizaran esta madrugada en el Aeropuerto de #Adana, el mas
préximo a la regidn afectada por el terremoto.

#TerremotoTurguia
#TurkeyEarthquake

136,9 mil reproducc

9:05 p. m. - 6 feb. 2023 - 407,8 mil Reproducciones

740 Retweets 73 Tweets citados  3.798 Me gusta
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4.3. Publicaciones con mas clicks en url

En la Figura 2 observamos los dos posts con mas
clicks. Observamos que ninguna de ellas esta relacio-
nada con la cobertura de la emergencia de Turquia. La
publicacion con mas clicks es una noticia con un titulo
atractivo que engancha al usuario. Se utiliza un entre-
comillado del Jefe de los Agentes Forestales de la Co-

munidad de Madrid, se afiade una imagen y se vincula
a un link externo que da paso a la noticia. A pesar de
registrar solo 38 retuits y 62 likes, el post tuvo 1.437
clicks a la url. El segundo post con mas clicks esta re-
lacionada con la apertura de una convocatoria de vo-
luntarios de Proteccion Civil. A pesar de recibir solo
21 retuits y 47 likes, el post tuvo 212 clicks en la url.

Figura 2. Posts con mas clicks a url

442 ™M2Comunidad de Madrid &

v @M 2cmadrid

@ «El ailanto es un monstruo que crece més rapido y donde no lo hacen
otras especies. Degrada el suelo y libera sustancias alelopaticas que

afectan a otras plantas», alerta @limicolo Jefe del Operativo de
#AgentesForestalesCM en esta entrevista

madridnorte24 horas.com

%19 p. m. - 20 sept. 2022

38 Rotweets 1 Citar Tweat 62 Me gusta

Fuente: Elaboracion propia.
4.3. Horas con mayor publicacion

En la Tabla 1 podemos observar la distribuciéon por
horas del total de publicaciones de la cuenta de Twit-
ter de Emergencias 112 Comunidad de Madrid (1005
posts). Las horas con mayor actividad puntual son
por la manana: a las 11 se registra el mayor niimero
de publicaciones (8,8% con 88 posts) y después a las

Ailanto, la planta invasora que amenaza la Sierra de Guad...
Con origen asidtico, esta planta tiene un rdpido crecimiento
y resistencia Su gran expansién supone una amenaza a la

442 ™2 Comunidad de Madrid &

@n2emadrid
@ Abierto el plazo de adhesidn de nuevo personal para el Equipo de
Respuesta Logistica Inmediata de Voluntarios de #ProtecciénCivil
HERIVE

+ Info:c madrid/Bgifr2

RASEMTIZ

3:45 p. m. « 22 nov. 2022

1Retweets AT Me gusta

10 (7.9% con 79 posts). Sin embargo, el mayor volu-
men de actividad se registra de forma consistente
entre las 13 y las 21. En este periodo que ocupa la
tarde y la tarde-noche se observan seis horas con va-
lores por encima del 6% y un pico de intensidad a las
21h (7.4% con 74 posts). La actividad desciende
bruscamente entre las 22h y las 8h con valores por
debajo o rondando el 2%.

Tabla 1. Publicaciones por horas (% sobre el total)

Percent

0 1 2 3 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4. Correlaciones

En primer lugar, se extrajeron los estadisticos des-
criptivos de las cuatro variables analizadas sobre una
muestra total de 1005 tuits: V23RT registroé M=23.17
y SD=43.74; V24LK registr6 M=77.12y SD=173.62;
V25ALC registro M=18717.75 y SD=27570.85; y
26URL registr6 M=7.65 y SD=47.42. A continua-
cion, aplicamos un analisis de correlaciones de Pear-

son y observamos dos asociaciones significativas
entre los pares de variables analizados (Tabla 1). El
coeficiente muestra correlaciones positivas de inten-
sidad muy fuerte para los pares de variables V23RT
(retuits) y V24LK (likes) (r=.907, p=.000); V23RT y
V25ALC (alcance) (r=.881, p=.000). Sin embargo,
no existen correlaciones significativas entre V26URL
(clicks en url) y ninguna otra variable.

Tabla 1. Correlaciones de Pearson (N=1005)

V23RT V24LK V25ALC V26URL

Pearson Correlation 1 907" .881™ .060
V23RT

Sig. (2-tailed) .000 .000 058

Pearson Correlation 907" 1 .833™ .037
V24LK

Sig. (2-tailed) .000 .000 238

Pearson Correlation 881" 833 1 .069"
V25ALC

Sig. (2-tailed) .000 000 029

Pearson Correlation .060 .037 .069" 1
V26URL

Sig. (2-tailed) 058 238 029

Correlacion significativa al nivel 0.01 (2-colas).**
Correlacion significativa al nivel 0.05 (2-colas).*

Fuente: Elaboracion propia.

Se decidi6é representar graficamente el porcentaje
de varianza compartida entre los pares de variables
analizados para confirmar la relacion lineal (Keyton,
2019: 197). En la parte superior de la figura (Figura 3),
los tres diagramas de dispersion muestran correlacio-
nes positivas muy fuertes y estan ordenados por mag-
nitud decreciente. Si comparamos las magnitudes con
el coeficiente r2 observamos que la correlacion entre
V23RT y V241K es ligeramente mas fuerte (.823);
que entre V23RT y V25ALC (.776); y que entre

V24LK y V25ALC (.694). Es decir, es significativa-
mente mas probable que a mayor numero de retuits se
produzcan mayor numero de likes y viceversa, a que
un mayor numero de retuits o likes se asocien a un
mayor alcance de la publicacion. En la parte inferior
de la figura, los tres diagramas no muestran ninguna
asociacion entre V26URL vy el resto de las variables
analizadas. Es decir, un mayor ntimero d e retuits o de
likes o de alcance en el numero de usuarios, no se aso-
cia a un mayor numero de clicks en la url del tuit.

Figura 3. Diagramas de dispersion ordenados por magnitud(r?)

WIIRT
NImRT

VLK WESALL

VIIRT

r
k. k:
s L . 4
VREURL Y2EURL

Fuente: Elaboracion propia.
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5. Conclusion

Los hallazgos de este articulo muestran consistencia
con los trabajos previos sobre gestion de redes socia-
les en la comunicacion de emergencias (Toppenberg-
Pejcic et al., 2019), (Eriksson & Olsson, 2016).
Centrandonos, en los resultados observados sobre los
dos dias con mayor nimero de publicaciones, los
posts mas relevantes informan de dos noticias inter-
nacionales relacionadas con la emergencia del terre-
moto de Turquia: el despliegue de los bomberos
(07/02/23) y su participacion en el rescate de una
mujer después de seis dias sepultada (12/02/23). En-
contramos el mismo patron al analizar los posts con
mayor impacto. Cuatro de las cinco publicaciones
con mayor numero de retuits, likes, tuits citados y
alcance son noticias internacionales relacionadas con
la emergencia del terremoto de Turquia. Aunque a
priori pudiésemos pensar, por su naturaleza y por
sentido comun, que el interés de los usuarios es ma-
yor por las emergencias nacionales y de servicio pu-
blico; los datos confirman que las publicaciones rela-
cionadas con una emergencia internacional han
generado mas impacto en los usuarios. Para interpre-
tar correctamente estas conclusiones es imprescindi-
ble resaltar que durante el periodo analizado no se ha
producido ninguna emergencia en Espafia de magni-
tud comparable al Terremoto de Turquia y Siria.

En cualquier caso y basandonos en los datos obte-
nidos, deducimos que una posible explicacion podria
estar relacionada con la fascinacion que producen las
noticias relacionadas con las catastrofes, crisis y
emergencia en la ciudadania. Otro factor explicativo
de estos hallazgos seria que generalmente estas infor-
maciones poseen un elevado enfoque de interés hu-
mano. En términos de impacto en redes sociales, por
tanto, encontramos que funcionan bien las historias
con valores como heroismo, esperanza y superviven-
cia. En este sentido, podemos confirmar que los ha-
llazgos de este estudio de caso se alinean con estudios
previos sobre gestion de la comunicacion de crisis y
emergencias y la relevancia de la responsabilidad
social de los medios.

A pesar de que tradicionalmente se asocia la co-
municacion de crisis con los mensajes de autoprotec-
cion, encontramos en el analisis posts otras vertientes
informativas mas ligeras y de caracter divulgativo,
formativo y/o entretenimiento. Precisamente, el titu-
lar de la publicacion con mayor niimero de clicks: “El
alianto es un monstruo que crece mas rapido y donde
no lo hacen otras especies” podria encajar en las ca-
racteristicas de lo que popularmente se conoce como
titular clickbait. Si bien es cierto que el contenido, en
este caso, huye del sensacionalismo y si responde a
las expectativas generadas en el usuario aportando un
contenido cientifico, riguroso y divulgativo.

En cuanto a las horas de mayor publicacion, ob-
servamos que la mayor intensidad de publicacién se
concentra entre las 10 y las 11 de la mafiana. Después,
el periodo que transita desde el mediodia a la tarde-
noche es el de mayor publicacion sostenida. Se ob-

servan seis horas con valores por encima del 6% y un
pico de intensidad a las 21h (7.4% con 74 posts). La
explicacion podria estar relacionada con que la ma-
yoria de las emergencias, precisamente por su natura-
leza, entran en la categoria de historias en desarrollo,
en un ciclo sin aparente fin. Por tanto, desde la cuenta
oficial del 112 tienen que hacer seguimiento y ali-
mentar con actualizaciones constantes a los distintos
soportes: prensa, digital, radio, TV y RR.SS. Un rela-
to infinito que encaja perfectamente con la narrativa
dominante en Twitter, en lo particular, y en las redes
sociales, en lo general.

El analisis explora las correlaciones entre las cua-
tro variables analizadas. Los hallazgos son consisten-
tes con los estudios previos (Martinez-Solana &
Martin-Garcia, 2021) y muestran asociaciones positi-
vas muy fuertes entre las variables analizadas. Es
decir, a mayor numero de retuits, mayor niumero de
likes y viceversa. También, a mayor niimero de re-
tuis, mayor alcance en el nimero de usuarios y vice-
versa. Asimismo, a mayor nimero de likes, mayor
nimero de usuarios y viceversa. Aunque todas las
correlaciones muestran asociaciones muy fuertes si
comparamos las magnitudes, la asociacion entre los
retuits y los likes es ligeramente mas intensa (r*=.823)
que la correlacion entre retuits y alcance (1’=.776) y
entre likes y alcance (r*=.694). A pesar de que estos
hallazgos responden al sentido comun, una de las
aportaciones originales de este estudio de caso es
cuantificar cientificamente la magnitud de estas co-
rrelaciones y establecer una jerarquia entre las dife-
rentes métricas asociadas.

Probablemente, el hallazgo mas impactante que
arroja este estudio de caso es que no se han identifi-
cado asociaciones significativas entre retuits, likes y
alcance y el numero de clicks de los usuarios. Es de-
cir, no hay mas probabilidad de que un usuario haga
click en la url de un post a pesar de que ese post haya
registrado un elevado numero de likes, retuits o al-
cance. Estos hallazgos sugieren que las métricas de
popularidad en redes sociales no siempre se correla-
cionan con la efectividad de la comunicaciéon de
riesgos. Por lo tanto, se sugiere una evaluacion mas
profunda y compleja de las estrategias de comunica-
cion en redes sociales para mejorar la gestion de
riesgos en el futuro.

Por ultimo, este estudio de caso presenta limita-
ciones en cuanto al periodo analizado (cinco meses),
la plataforma digital (Twitter) y la institucion de
emergencias (112 Emergencias Madrid). Resultaria
muy interesante, reflexionar en investigaciones futu-
ras, ampliando el periodo de recogida de datos con
estudios longitudinales de mayor amplitud. También
afiadiendo al analisis otras plataformas digitales
(YouTube, Facebook, TikTok). Profundizando esta-
disticamente en las relaciones causales entre las va-
riables con regresiones multiples y/o analisis multi-
factoriales. Y, por supuesto, haciendo analisis
comparativos que incluyeran las principales cuentas
de los servicios de emergencias de otras comunidades
auténomas.
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