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Resumen. Este articulo analiza la representacion e influencia que alcanzaron los perfiles en Twitter de las fuerzas y cuerpos
de seguridad, los servicios de emergencias y los organismos gubernamentales tanto autonémicos como nacionales tras los
incendios de Tarragona del afio 2019. La muestra de 531 tuits se obtuvo con la herramienta NodeXL Pro. Los resultados
muestran diferencias en las preferencias de uso de hashtags, siendo los organismos de emergencias los que mas los utilizan.
Ademas, son estos mismos perfiles los que emplean Twitter para la comunicacion de situaciones de emergencia mas
habitualmente y también es la categoria con un mayor nivel de influencia. Las cuentas gubernamentales son las menos
activas.
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[en] Interaction, virality and influence on 7witter: analysis of emergency communication in
the case of the fires in Tarragona in 2019

Abstract. This article analyzes the representation and influence reached by the Twitter profiles of security forces and bodies,
emergency services and both regional and national government agencies after the fires in Tarragona in 2019. The sample of
531 tweets was obtained with the NodeXL Pro tool. The results show differences in preferences for the use of hashtags, with
emergency agencies being the ones that use them the most. In addition, these same profiles are the ones that use Twitter most
frequently to communicate emergency situations and it is also the category with the highest level of influence. Government
accounts are the least active. This article also provides recommendations to improve communication in emergency situations.
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1. Introduccion

Uno de los grandes desafios que se presentan ante cualquier emergencia, tanto natural como provocada por el
hombre, es el de la comunicacion. Esta cuestion, que ha sido destacada en varias investigaciones internacio-
nales (Glick, 2007; Lowrev et al., 2007; Stephens et al., 2013; Hansson et al., 2020), ha puesto de manifiesto
que, cuando varios grupos de organizaciones estan implicados en la emergencia (bomberos, policias, adminis-
traciones publicas de distinto indole, etc.) se incurre en importantes dificultades para trabajar conjuntamente en
“un plan cohesivo de respuesta” (Manoj y Baker, 2007: 51). Este hecho dificulta, indudablemente, la eficacia
y la efectividad de la comunicacion.

Este articulo se proyecta dentro de la investigacion del proyecto i+D-+i: Comunicacion de crisis y emergencias en Social Media. Estudio de su
uso en Espafia y disefio de protocolos informativos para instituciones y medios de comunicacion (COMCRISIS). Concedido y financiado por el
Ministerio de Ciencia e Innovacion del Gobierno de Espafa con codigo de referencia PID2019-109064GB-100. Periodo de ejecucion: 30/06/2020
a31/05/2024.
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El problema se complica aiin més cuando los canales de comunicacion se multiplican (Teso-Alonso y Lo-
zano Ascencio, 2022). La revolucion comunicativa y el despliegue tecnoldgico vivido a principios del siglo
XXI con la irrupcion de Internet como red global de comunicaciones y la paulatina sustitucion de los medios
de comunicacion tradicionales como fuentes de interaccion social, por los nuevos Social Media, nos lleva a
analizar su impacto en diferentes escenarios internacionales.

La revision por la literatura que analiza el papel y el modo en que se utilizan los Social Media durante una
situacion de emergencia es hoy en dia cada vez mas relevante y abundantes son las investigaciones realizadas
en Espafia sobre este tema (Pont-Sorribes, et al., 2020; Molina-Canabate y Suau-Gomila, 2021; Suau.Gomila,
et al., 2022, por destacar las mas recientes).

Es posible que debido a las diversas tipologias de emergencias y riesgos que en estos tiempos se estan padecien-
do, los estudios situados en esta linea tienden a mostrar por autores nacionales e internacionales diferentes puntos
de vista. Mientras unos aluden a la funcionalidad e idoneidad que presta el canal para la difusion de noticias falsas,
o para amplificar el miedo y la percepcion de riesgo (Torpan et al., 2021), otros advierten de los aspectos positivos
de las redes sociales y, en concreto, de Twitter (Watson, et al., 2017; Carrasco-Polaino, et al., 2021). Estos ultimos
destacan como elementos positivos la interaccion sin intermediarios e inmediata entre las fuentes gubernamentales
y la ciudadania, poniendo especial énfasis en la rapidez de difusion de la informacion entre los perfiles implicados.

En el presente trabajo se han tenido en cuenta dos de los matices mencionados: por un lado, la dificultad que
entrafia comunicar en un contexto de emergencia o desastre en el que varios actores estan implicados y, por otro,
las cualidades propias de los medios digitales, especificamente de las redes sociales, que hacen que los mensajes se
construyan y se distribuyan de una forma muy particular. Concretamente, en este articulo nos centramos en el uso
que hicieron de Twitter las fuerzas y cuerpos de seguridad, los servicios de emergencias y los organismos guberna-
mentales tanto autondémicos como nacionales en torno a la emergencia provocada por los incendios de Tarragona
en el afio 2019. Un desastre originado en el término municipal de la Torre del Espaiiol a finales de junio de 2019
que quem6 mas de 6500 hectareas. Considerado como el incendio mas virulento que ha padecido en Catalufia
desde 2012 por su rapida propagacion en municipios colindantes y que fue estabilizado tres dias después de su
inicio. Desde esta perspectiva se analiza el ambito de la comunicacion de riesgos. Se pretende, por tanto, analizar la
comunicacion de la emergencia a través de una seleccion de tuits en funcion de los hashtags oficiales de la propia
emergencia, asi como comprobar los perfiles de aquellos organismos que gozaron de mayor influencia e interaccion
con la ciudadania y la relevancia e impacto que alcanzaron sus mensajes en Twitter: Un recorrido que permitira co-
nocer no solo el uso que los gestores de las emergencias hicieron de los Social Media, sino comparar si existieron o
no variaciones con respecto a los perfiles de las cuentas gubernamentales.

1.1. La comunicacion de emergencias en la red

En investigaciones internacionales precedentes se ha observado como los Social Media han conseguido que la
emision de los mensajes en las crisis ya no sea una exclusiva de las administraciones y los medios de comuni-
cacion, sino que son los ciudadanos quienes participan en la propagacion de contenidos de la propia emergen-
cia, siendo “participes directos de la crisis aportando la informacién de la que disponen u opinando libremente
sobre ella” (Pont-Sorribes, 2020: 102). Un proceso en el que ayuda la inmediatez, horizontalidad y sencillez de
la red que permite la comunicacion instantanea de situaciones de riesgo y emergencias (Kim, Bae y Hashtag,
2018; Mayo-Cubero, 2019; Sharma, 2019; Molina-Cafiabate y Suau-Gomila, 2021; Feng y Cui, 2021).

Si bien es cierto que las redes sociales también traen consigo otros inconvenientes como la rapida difusion
de “bulos” o informaciones poco contrastadas (Torpan et al., 2021), y que incluso puede provocar la pérdida
del control del mensaje por parte de las instituciones involucradas en la emergencia, la mayoria de investiga-
ciones coinciden en resaltar que la utilizacion apropiada de las mismas las convierte en una herramienta eficaz
para advertir y comunicar a la poblacion (Kim et al., 2018; Molina-Cafiabate y Suau-Gomila, 2021).

El debate, entonces, sobre la eficacia de las redes sociales como vehiculo para la comunicacion de emergencias,
se presenta sobre el uso que los actores implicados hacen de las mismas. De las investigaciones precedentes se de-
duce que las nuevas fuentes de informacion son buscadas y valoradas y los perfiles de las administraciones ptblicas
o de los medios de comunicacion convencionales en estas plataformas son relevantes (Palen et al., 2010; Mayo-
Cubero, 2019). Esto nos situaria en un nuevo paradigma donde las redes sociales podrian ayudar a complementar la
informacion al ciudadano y, ademas, permitirian una interactividad mayor que contrapone en parte la informacion
no deseable o poco relevante. Entretenerse, interactuar e informarse son las tres principales motivaciones que tienen
los usuarios para conectarse a las redes sociales seglin se revela en el estudio anual de 2022 realizado por IAB.

En este sentido y tal como indican los datos de Adversating Bureau (2022) procedente del Estudio Anual
de Redes Sociales IAB 2022, las cinco redes sociales con un mayor nimero de usuarios han sido Whatsapp,
Facebook, YouTube, Instagram, Twitter y Tik-Tok, sin modificacion respecto al afio anterior. Aunque es Twitter
-objetivo de nuestra muestra de estudio- la que se encuentra entre las mas conocidas por los usuarios, lo que
justifica muy significativamente su capacidad de interaccion con la ciudadania. Se demuestra también que a
pesar de que Twitter no es la plataforma mas utilizada (Adversating Bureau, 2022) muestra cualidades para ser
la mas idonea para interactuar con los medios, influencers y expertos en diferentes areas del conocimiento, lo
que, segun el propio estudio, la hace especial para comunicar en situaciones de riesgo o emergencias.
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Entre sus inconvenientes, investigaciones previas han demostrado que, a pesar de las posibilidades inte-

ractivas que ofrece la plataforma, su uso se caracteriza por ser una variacion de los modelos comunicativos
tradicionales, es decir, se utiliza como un canal de comunicacion vertical y unidireccional, especialmente por
parte de las ¢élites politicas (Bentivegna, 2012; Lopez Abellan, 2012; Bor, 2014; Di Bonito, 2015).

Entre las recomendaciones para utilizar Twitter en casos de desastres y emergencias -tal como apuntan ex-

pertos de instituciones consultados*- destacan:

Creacion de hashtags. Es importante la creacion de un hashtag oficial que facilite la busqueda de in-
formacion. Como siempre, la fuente debe informar de cual es esa etiqueta, pero también los medios de
comunicacion deben ayudar. En este sentido, Suau-Gomila et al., (2022) recomiendan mas rapidez a
la hora de crear etiquetas que puedan identificar y agrupar las conversaciones. Asi lo apuntan también
algunos de los Jefes de Prensa y Comunicacion de los Servicios de emergencias consultados: “la crea-
cion de una etiqueta en la comunicacion de las redes sociales ayuda a identificar los mensajes claves
y las palabras mas importantes y permite tipificar el uso que de las mismas hacen los perfiles de las
fuerzas y cuerpos de seguridad, los servicios de emergencias, el gobierno autonémico y el gobierno
nacional en cada situacion de emergencia”.

Mayor implicacion de gobiernos o ministerios. En investigaciones recientes se ha detectado un menor
protagonismo de los organismos de gobierno en la comunicacion de emergencias a través de las redes
sociales (Suau-Gomila et al., 2021; Suau-Gomila et al., 2022). Por ello, algunos autores recomiendan
que se impliquen mas, “aunque solo sea retuiteando mensajes de cuerpos policiales o especialistas en
este tipo de crisis” (Suau-Gomila et al., 2022: 444). Una demanda que también reclaman los perio-
distas de medios nacionales consultados -que cubren situaciones de emergencias- donde demandan
mensajes mas profesionalizados y que tengan mas capacidad y mas conocimiento.

Viralidad. Posiblemente una mayor implicacion en la conversacion generada en Twitfer pueda ayudar a
incrementar las tasas de viralidad. Esta apreciacion es aplicable especialmente a los organismos institucio-
nales de los cuales se sabe que suelen tener poca capacidad para generar engagement (Suau-Gomila ef al.,
2021). A esta viralidad también aluden otros de los Jefes de Comunicacion de los Servicios de emergencias
consultados: “para nosotros la satisfaccion es, cuando hay una situacion de riesgo inminente o tenemos que
dar una alerta o un aviso, comprobar que ciertos mensajes son recogidos por mucha gente, en base a retuits,
y que al mismo tiempo los medios de comunicacion se hacen eco de esa informacion”.

En base a todo ello a continuacion se detalla la aplicacion de estos elementos en esta investigacion.

2. Objetivos

Esta investigacion pretende analizar el uso que hicieron de la red social de Twitter los perfiles seleccionados
de las fuerzas y cuerpos de seguridad, los servicios de emergencias y los organismos gubernamentales tanto
autonomicos como nacionales en el caso de los incendios de Tarragona del afio 2019 (Tabla 1). Siendo estos
los tnicos perfiles de interés en cada categoria implicados en el incendio de Tarragona.

Tabla 1. Perfiles analizados en Twitter.

Categoria Organismo Perfil
Mossos d Esquadra @mossos
Fuerzas y cuerpos de seguridad Policia Nacional @policia
Guardia Civil @guardiacivil
Proteccion Civil @proteccioncivil
Servicio de emergencias Bomberos de Catalufia (@bomberscat
Unidad Militar de Emergencias @UMEgob
Presidencia de la Generalitat (@generalitat
Gobierno autonémico - - —
Departamento de Interior de la Generalitat @interiorcat
Presidencia del Gobierno @desdelamoncloa
Gobierno nacional Ministerio de Defensa @defensagob
Ministerio del Interior (@interiorgob

Fuente: elaboracion propia.

4

Las entrevistas a expertos referenciadas en este articulo, fueron realizadas para un proyecto de investigacion que aun esta en curso. Por este motivo,

debido a que gran parte de su contenido sigue siendo confidencial, no se referencian las fuentes con mayor exactitud.
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Concretamente, se procuran los siguientes objetivos especificos (OE).

*  OEIl: Detectar diferencias en el uso de hashtags -conjunto de caracteres precedidos por el simbolo de
la almohadilla que sirve para etiquetar un mensaje en webs o redes sociales- en funcion de los perfiles
analizados.

*  OE2: Identificar qué perfiles hacen mayor uso de las redes sociales, es decir aquellos que publican mas
contenido para difundir informacién en la situacion de emergencia analizada.

*  OES3: Identificar qué perfiles obtienen un mayor nivel de influencia en las redes sociales en funcion
de la difusion de informacion realizada. Entendiendo por influencia la capacidad que tiene cada perfil
para interactuar con su publico.

3. Metodologia

El desarrollo metodologico de la investigacion es de tipo cuantitativo siendo su alcance de tipo descriptivo con
profundidad analitica e interpretativa. A continuacion se detallan las dos cuestiones de relevancia para com-
prender la metodologia aplicada en el estudio y analisis de las instituciones involucradas en la comunicacion de
la emergencia producida por los incendios de la provincia de Tarragona del afio 2019. Por un lado, se analizan
las herramientas y procedimientos realizados para delimitar la muestra de estudio y, por otro, las variables
utilizadas y el proceso de analisis implementado.

3.1. Delimitacion de la muestra

Para obtener la muestra susceptible de analisis se utilizo la herramienta NodeXL Pro. Este programa sirve para
recoger toda la actividad (tuits, retuits, respuestas y menciones) generada en Twitter por la cuenta o cuentas
que son objeto de estudio.

La descarga de los datos en bruto de la red social Twitter se produjo entre las 00:00 del 26 de junio de 2019
y las 23:59 del 30 de junio de 2019, coincidiendo con las fechas de origen, propagacion y extincion del incen-
dio. Una vez descargados los datos en el plazo de tiempo de interés, se introdujeron dos filtros para obtener la
muestra final de tuits a analizar:

1. Perfiles. Se filtr6 la informacion descargada en funcion del emisor del contenido. Se descartaron
los usuarios anénimos y aquellos usuarios publicos, institucionales o mediaticos que no tenian
interés para la investigacion. La muestra total fue de 531 tuits procedentes de los perfiles descritos
en la Tabla 1.

2. Hashtags y Palabras clave. El segundo filtro aplicado esta con el reconocimiento de los hashtags y
Palabras clave en las publicaciones hechas por los perfiles seleccionados sobre los incendios de Ta-
rragona. Incluyendo el uso del castellano y del catalan; se identificaron las siguientes etiquetas princi-
pales para llevar a cabo la seleccion de tuits: #IFRiberadEbre; #IncendiRiberadEbre; #onadadecalor;
#incendi. Como resultado; de los 531 tuits iniciales se produjo una seleccion final de 117 tuits para el
analisis tanto a nivel de perfil individual como de categorias.

El estudio se basa en un disefio metodologico propio, a partir de investigaciones previas de Vanderbiest
(2015) y Pont-Sorribes, Suau-Gomila y Percastre-Mendizabal (2020), en las que los autores sientan las bases
para el analisis de las discusiones influyentes.

3.2. Variables de analisis

Esta investigacion pretende no solo conocer el uso que los actores implicados -administraciones publicas,
organismos de emergencias y fuerzas y cuerpos de seguridad- realizaron de su comunicacion en Twitter, sino
identificar aquellos perfiles que obtuvieron un mayor nivel de influencia en esta red social en funcion de la
difusion de la informacion realizada durante los incendios de Tarragona de 2019.

En base a lo anterior la Tabla 2 recoge las variables registradas para llevar a cabo el analisis en Tiitter:

El anélisis de estas variables permite obtener informacion sobre:

*  El uso de hashtags. La identificacion de las etiquetas mas populares y su estudio nos permite tipificar
el uso que hacen de las mismas los perfiles de las fuerzas y cuerpos de seguridad, los servicios de
emergencias, el gobierno autondmico y el gobierno nacional en una situacion de emergencia concreta.

*  Eluso de las redes sociales para comunicar situaciones de emergencias. El analisis de la relacion exis-
tente entre la informacion total publicada por cada perfil y la informacion especifica publicada sobre
el incendio, nos permite conocer si el tema investigado (la comunicacion de emergencias en el caso
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especifico de los incendios de Tarragona) fue un tema clave para los actores considerados de relevan-
cia en los dias de analisis.

*  Nivel de influencia. Uno de los métodos mas obvios para determinar la influencia de cada perfil parti-
cipante en una conversacion en una red social es medir la cantidad de atencion que recibe. En Twitter
esto puede lograrse calculando el nimero de favoritos o retuits recibidos.

* Indice de reaccion. Representa el grado en el que los tuits sobre una determinada conversacion son ca-
paces de provocar interacciones por parte de los receptores (Carrasco-Polaino, et al., 2021). Se calcula
dividiendo el nimero de interacciones entre el nimero de tuits de la conversacion.

Tabla 2. Variables registradas para el analisis segtin la categoria.

Variables Descripcion
Perfil Nombre del organismo que ha publicado la informacion.
Identificativas Fecha Dia en que se ha publicado el tuit.
Hora Hora exacta de publicacion del tuit.
Tuits totales Numero total de tuits publicados por cada perfil durante los dias de analisis.

. , Numero de tuits publicados por cada perfil durante los dias de analisis sobre la te-
Tuits especificos

Métricas de impacto matica especifica del incendio.
Retuits Cantidad de retuits obtenidos por cada tuit publicado.
Favoritos Cantidad de me gusta obtenidos por cada tuit publicado.

Numero de hashtag usados sobre la tematica especifica del incendio en las publi-

Métricas de interaccion | Hashtags .
caciones.

Fuente: elaboracion propia.

El disefio del analisis de las métricas de Tivitter se estructura en base a estudios previos de diferentes autores
(Calvo-Rubio, 2017; Calvo, et al., 2017) que han establecido los fundamentos para el analisis cuantitativo. Las
métricas sefialadas son un conjunto de variables de relevancia que permiten conocer los procesos comunicati-
vos que se establecen en las plataformas sociales y, especificamente, en Tivitter.

4. Resultados
Los resultados que se describen a continuacion se estructuran en base a los objetivos enunciados.
4.1. Resultados sobre el uso de hashtags

Del total de la muestra seleccionada en Twitter (531 tuits) en base a los criterios de analisis descritos, se ob-
tuvieron un total de 117 tuits que incluyesen alguno de los hashtags seleccionados (los cuales fueron identifi-
cados como hashtags primordiales por su difusion en la red durante los dias de estudio). Esto supone el 22%
de la muestra. De los cuatro hashtags seleccionados (ver apartado 3.1) aquellos que se usaron de forma mas
recurrente fueron (Grafico 1): #IFRiberadEbre (fue utilizado en 62 publicaciones de los perfiles analizados),
#IFTorredelEspanyol (40) y #incendi (12). El estudio de esta variable se ha identificado como una métrica de
interaccion (ver Tabla 2).

m #onadadecalor  m #Incendi #IFTorredelEspanyol  m #IFRiberadEbre

Grafico 1. Numero de veces que se usa cada hashtag en total.

Fuente: elaboracion propia.
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En el analisis por perfiles, el Grafico 2 muestra el nimero de veces que cada usuario analizado utiliz6 algu-
no de los hashtags seleccionados para el estudio. En este analisis individual es destacable que aquellos que mas
uso hicieron de las etiquetas relacionadas con el incendio fueron las cuentas de Bomberos de Catalufia (utili-
zaron los hashtags #IFRiberadEbre, #onadadecalor, #incendi y #IFTorredelEspanyol en 67 ocasiones) y de la
Unidad Militar de Emergencias (15 de sus publicaciones incluyeron el hashtag #1FRiberadEbre o #IFTorrede-
1Espanyol). En el lado opuesto, destacan los perfiles de la Policia Nacional, la Guardia Civil y la presidencia
de la Generalitat. Ninguno de estos perfiles hizo uso de etiqueta alguna en sus publicaciones.

Asimismo, cabe resaltar que los tres perfiles analizados dentro de la categoria de “Gobierno nacional” tan
solo publicaron un tuit que incluyese algun tipo de hashtag (a excepcion del Ministerio del Interior que utilizo
dos: #IFRiberadEbre e #IFTorredelEspanyol).

Mossos d'Esquadra
Policia Nacional
Guardia Civil
Proteccion Civil SN
Bomberos Catalufia l— . 7 A
UME 13 ]
Generalitat 0
Interior Catalufia -

OO.M
o
2

Moncloa 1 1
Ministerio Defensa 1

Ministerio Interior M 1 1
0 10 20 30 40 50 60 70 80

m #onadadecalor m#Incendi #IFTorredelEspanyol  m #IFRiberadEbre

Grafico 2. Numero de veces que se usa cada hashtag en Twitter por perfil.

Fuente: elaboracion propia.
Mas especificamente, el analisis por categorias permite apreciar las siguientes diferencias (Grafico 3):

* La categoria de andlisis que mas etiquetas utiliza (tanto en ntimero total como en variedad) es la
identificada como “Servicio de emergencias”. En total, ha incluido hashtags en casi un centenar de
ocasiones, siendo #IFRiberadEbre y #IFTorredelEspanyol los mas utilizados, pero incluyendo también
#onadadecalor e #incendi. Este ultimo hashtag solo ha sido utilizado por los perfiles de esta categoria.

»  La categoria de “Gobierno nacional” es la que menos utilizan los hashtags en sus publicaciones (4),
seguida de “Fuerzas y cuerpos de seguridad” (11) y “Gobierno autonémico” (12). La variedad en el
uso de hashtags también es menor en estos grupos: mientras que las “Fuerzas y cuerpos de seguridad”
utilizan 3 de las 4 etiquetas seleccionadas para el analisis ((#[FRiberadEbre, #IFTorredelEspanyol y
#onadadecalor), los organismos contemplados en las categorias de “Gobierno autondémico” y “Gobier-
no Nacional” sélo utilizan 2 (#IFRiberadEbre y #IFTorredelEspanyol).

Fuerzasy cuerpos de seguridad 0 6

1
Servicio de emergencias h 12

0
Gobierno autonémico gl 7
N 5
0
Gobierno nacional 0 7
N2
0 10 20 30 40 50 60
m H#onadadecalor  m#incendi #IFTorredelEspanyol  m #IFRiberadEbre

Grafico 3. Numero de veces que se usa cada hashtag por categoria.

Fuente: elaboracion propia.
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Este analisis conduce a comprobar que el uso de hashtags en el caso especifico de los incendios de Tarrago-
na, asociada en el analisis con una situacion de emergencia, no fue mas habitual en los perfiles de la categoria
de analisis “Gobiernos nacionales y autonomicos”, sino en aquellos perfiles pertenecientes a los “Servicio de
emergencias”.

4.2 Resultados sobre el uso de las redes sociales segtin cada perfil

Los resultados expuestos en este apartado pretenden identificar si el objeto de esta investigacion (los incendios
de Tarragona) fue un tema clave para los actores considerados de relevancia en los dias seleccionados para el
estudio. El analisis, por tanto, se estructura en base a la relacion existente entre la informacion total publicada
por cada perfil y la informacion especifica publicada sobre los incendios a través del uso de hashtags.

Los datos, recogidos en la Tabla 3, revelan que el perfil de usuario mas activo en Twitter durante los dias
analizados fue el de la Policia Nacional. Entre el 26 y el 30 de junio publicé un total de 100 tuits, sin embargo,
ninguno de ellos incluia etiquetas relacionadas con los incendios de Tarragona. El segundo y el tercer actor
de la conversacion mas activos fueron Bomberos de Catalunya (98 publicaciones en esos dias) y el gobierno
de la Generalitat (93), respectivamente. Mientras que el perfil de los Bomberos de Catalunya publico 67 tuits
referentes al incendio con el uso de algn hashtag, mientras que la Generalitat no publicé ninguno.

La difusion de informacion por parte de los organismos categorizados dentro de los grupos “Gobierno na-
cional” y “Gobierno autonémico” sigue esta Gltima tendencia: ni Moncloa, ni el Ministerio del Interior desta-
can por hacer publicaciones sobre los incendios de Tarragona utilizando hashtags de referencia. De hecho, de
media, s6lo el 1% de sus tuits se refiere directamente a la emergencia. La excepcion a este grupo la marcan el
Ministerio del Interior y el Departamento del Interior de Catalufia. El primero, aunque s6lo publica un tuit en
los dias de analisis, éste versa sobre los incendios de Cataluiia e incluye el hashtag #IFTorredelEspanyol. Por
su parte, el Departamento del Interior utiliza las etiquetas #IFRiberadEbre y #1FTorredelEspanyol en el 54%
de sus publicaciones realizadas durante las fechas de analisis.

Tabla 3. Relacion entre la informacion total publicada y la informacion sobre los incendios por perfil.

N° total N° tuits Etiquetas utilizadas
Organismo . . .
tuits | incendio (%) | #IFRiberadEbre | #onadadecalor | #Incendi | #IFTorredelEspanyol
Mossos d Esquadra 36 11 (30%) 3 2 0 6
Policia Nacional 53 0 (0%) 0 0 0 0
Guardia Civil 100 0 (0%) 0 0 0 0
Proteccion Civil 20 8 (40%) 3 0 0 5
Bomberos de Catalufia 98 67 (68%) 47 1 12 7
UME 32 15 (46%) 2 0 0 13
Presidencia Generalitat 93 0 (0%) 0 0 0 0
Interior Generalitat 22 12 (54%) 5 0 0 7
Presidencia Gobierno 43 1 (2%) 1 0 0 0
Ministerio Defensa 1 1 (100%) 0 0 0 1
Ministerio Interior 33 2 (3%) 1 0 0 1

Fuente: elaboracion propia.

Como muestra el Grafico 4, los resultados son sustancialmente diferentes cuando se analizan los datos de
las publicaciones seglin las categorias de analisis:

*  “Fuerzas y cuerpos de seguridad”. Es el grupo mas activo de la muestra (189 publicaciones en total),
sin embargo, es el segundo grupo que menos informacion publica respecto a los incendios incluyendo
alglin hashtag relativo a la emergencia (utilizan etiquetas en 11 de sus publicaciones, es decir, inclu-
yen hashtag en 5 de cada 100 tuits publicados). Tan s6lo publica menos tuits referentes al incendio la
categoria de “Gobierno nacional” que es, a su vez, la categoria de las cuatro que menos publicaciones
hace de forma genérica.

*  “Servicio de emergencias”. Es la segunda categoria por nimero de publicaciones (150 en total durante
los dias de analisis) y la primera en cuanto a difusion de informacion sobre la emergencia si se conta-
bilizan el nimero de tuits en los que hicieron uso de alguna de las etiquetas oficiales sobre el incendio.
En total, 90 de sus publicaciones incluyeron algiun hashtag, 1o que supone el 60% de sus tuits.

*  “Gobierno autonomico”. A pesar de publicar mas de un centenar de tuits en los dias de analisis, la
dedicacion de los mismos a la emergencia es de apenas un 10% (12 de sus tuits incluyen algin tipo de
etiqueta).
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Grafico 4. Total de tuits publicados vs. Tuits sobre el incendio segun las categorias analizadas.

Fuente: elaboracion propia.

Estos datos permiten confirmar que los perfiles categorizados como organismos de “Servicio de emergen-
cias” utilizan la red social Tivitter para la comunicacion de situaciones de emergencia mas habitualmente de lo
que lo hacen los perfiles de los gobiernos nacionales y autondmicos, asi como aquellos identificados en la ca-
tegoria de “Fuerzas y cuerpos de seguridad”. Estos datos denotan que son los perfiles de la categoria “Servicio
de emergencias” los que mas relevancia informativa le dan a las crisis.

4.3. Resultados sobre el nivel de influencia

Como se ha especificado en la metodologia, se entiende por nivel de influencia de cada perfil participante en
una conversacion en una red social la cantidad de atencion que recibe. En el caso de Tiitter esto se mide cal-
culando el nimero de interacciones, lo que supone la suma de los favoritos y retuits recibidos. Por favorito se
entiende que el usuario que ha interactuado con el tuit original le ha dado a la opcion “me gusta”, mientras que
por retuit se entiende el acto de publicar nuevamente el tuit original por parte del usuario que ha interactuado
con el mismo.

Para realizar este analisis se han utilizado las métricas de impacto descritas en la Tabla 2. Los resultados
se expondran de dos formas: 1) en términos totales, es decir, en funcion del numero total de retuits y favoritos
obtenido por cada perfil y categoria y; 2) en funcion de la media obtenida de las variables de analisis.

En términos totales, el primer patron que se observa en los datos (Tabla 4) es la existencia de una relacion
directa entre el nimero de favoritos y el numero de retuits: de forma genérica, cuantos mas retuits obtiene una
publicacion, mayor nivel de favoritos alcanza y viceversa. Asi, las publicaciones de los Bomberos de Catalufia
son las que obtienen un mayor numero de retuits (8.284) y favoritos (25.157) de toda la muestra, seguidas de
las realizadas por el perfil de la UME (2.770 retuits y 8.565 favoritos) y de los Mossos d "Esqueadra (658 retuits
y 2.215 favoritos). Estas tres cuentas, ademas de tener un mayor nivel de impacto, son las que mas publicacio-
nes realizan sobre los incendios de todas las analizadas.

Estos datos se complementan con el indice de reaccion, cuyo calculo se puede observar en la séptima
columna de la Tabla 3. Tras establecer la relacion entre el nimero de retuits y favoritos de cada perfil con el
numero total de tuits producido en la conversacion analizada, es decir, con los 117 tuits de la muestra, se con-
templa que:

*  Los tuits publicados por los Bomberos de Catalufia, la UME y los Mossos dEsquadra son los que
mayor indice de reaccion obtienen (285,8, 96,8, 24,5 respectivamente).

*  En el lado opuesto, la informacion generada por la Presidencia del Gobierno (1,1), el Ministerio del
Interior (2,2) y Proteccion Civil (5,2) son los que atesoran un menor indice de reaccion.

*  Elindice de reaccion a la informacion publicada por el Departamento del Interior (12,9) y el Ministe-
rio de Defensa (12,8) es muy similar, sin embargo, el nlimero de publicaciones realizadas por ambas
cuentas sobre los incendios difiere ampliamente (mientras que el Departamento del Interior realizo
12 publicaciones, el Ministerio de Defensa solo publicé una). Este dato puede indicar que no siempre
quien mas publica obtiene un mayor indice de reaccion.
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Al respecto de este ultimo punto, resultan interesantes los resultados obtenidos tras el analisis de las medias
de retuits y favoritos obtenidos por cada perfil. En base a este calculo, que se puede apreciar en las columnas
numero 4 y 6 de la Tabla 4, el tuit sobre los incendios de Tarragona que mas reacciones genero fue el tnico
emitido por el Ministerio de Defensa. Este practicamente duplica el dato de la segunda mejor media de la
muestra en cuanto al nimero de retuits y favoritos (UME) y triplica a la tercera mejor media (Bomberos de
Catalufia). Justamente, estos dos perfiles son los mas activos de la muestra, por ello, se puede afirmar que un
mayor numero de publicaciones no implica necesariamente un mayor numero de retuits y favoritos. En este
caso, una cuenta con poca actividad como es la del Ministerio de Defensa ha obtenido la mejor media en ambas
variables de toda la muestra analizada.

Tabla 4. Métricas de impacto que han recibido los fuits difundidos en funcion de los perfiles.

Organismo Tuit.s publicados N mt?l de Media retuits N totz}l de Med.ia indi.cfe

incendios retuits favoritos favoritos reaccion
Mossos d Esquadra 11 658 60 2215 201 245
Policia Nacional 0 0 0 0 0 0
Guardia Civil 0 0 0 0 0 0
Proteccion Civil 8 194 24 420 52 5,2
Bomberos de Catalufia 67 8284 124 25157 375 285,8
UME 15 2770 185 8565 571 96,8
Presidencia Generalitat 0 0 0 0 0 0
Interior Generalitat 12 561 47 949 79 12,9
Presidencia Gobierno 1 43 43 88 88 L1
Ministerio Defensa 1 377 377 1129 1129 12,8
Ministerio Interior 2 62 31 202 101 22

Fuente: elaboracion propia.
El andlisis por categorias (Tabla 5) sustenta los resultados obtenidos hasta el momento:

*  Las medias obtenidas de las métricas de impacto sugieren que el grupo categorizado como “Servicio
de emergencias” es el que mejores datos tiene: 125 retuits y 379 favoritos de media por cada publi-
cacion donde se incluia un hashtag sobre los incendios de Tarragona. Conviene recordar que en esta
categoria estan los dos perfiles mas activos de la muestra (Bomberos de Catalufia y la Unidad Militar
de Emergencias).

*  Elsegundo grupo con mejores medias de retuits (120) y favoritos (355) es el categorizado como “Go-
bierno nacional”. En este sentido, sus datos son practicamente iguales que los de la categoria “Ser-
vicio de emergencias”, a pesar de tener un menor numero de publicaciones: mientras que las cuentas
tipificadas bajo el nombre de “Servicio de emergencias” publicaron casi un centenar de tuits sobre
los incendios de Tarragona, el grupo de perfiles relacionados con el “Gobierno nacional” s6lo publico
4. Este dato refuerza el resultado ya obtenido: un mayor nimero de publicacién no asegura un mejor
resultado en las métricas de impacto.

*  Entre los dos grupos con menores medias se observa esta misma tendencia: la categoria “Gobier-
no autonomico” publicd, en total, un tuit mas que la categoria “Fuerzas y cuerpos de seguridad”,
sin embargo, sus medias son mas bajas. Asi, la informacién generada por la Generalitat y el
Departamento del Interior de Cataluia consigue una media de 47 retuits y 79 favoritos por publi-
cacion. Por el contrario, la categoria “Fuerzas y cuerpos de seguridad” obtienen una media de 60
y 201, respectivamente. De nuevo se demuestra que no hace falta publicar més para obtener una
mayor viralidad de los contenidos.

Tabla 5. Métricas de impacto que han recibido los fuits difundidos en funcion de las categorias.

Categoria TUIE;f:nb(;;z:dos Nor:t)ltl?:sde Media retuits l\i;:l(;z:od: Media favoritos
Fuerzas y cuerpos de seguridad 11 658 60 2.215 201
Servicio de emergencias 90 11.248 125 34.142 379
Gobierno autonémico 12 561 47 949 79
Gobierno nacional 4 482 120 1.419 355

Fuente: elaboracion propia.
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Como se aprecia en el Grafico 5, estos resultados muestran que las cuentas que forman la categoria de
“Cuerpos y Fuerzas de Seguridad” no son las que mejor viralizan, sino que es la categoria de “Servicio de
emergencias”.

No obstante, conviene hacer una importante apreciacion: la categoria denominada “Gobierno nacional”
es la segunda con mayor capacidad de viralizar sus contenidos. Lo hace practicamente al mismo nivel que la
categoria “Servicio de emergencias” a pesar de que publica una cantidad de tuits considerablemente menor
(mientras que las cuentas denominadas “Servicio de emergencias” publicaron 90 tuits relacionados con los
incendios de Tarragona, las tipificadas como “Gobierno nacional” sélo publicaron 4). Esto permite afirmar,
una vez mas, que la viralidad no esta relacionada con la cantidad de informacion publicada. Por ello, es posible
que algunos perfiles con pocos tuits publicados sean capaces de generar una gran cantidad de interaccion con
los usuarios de la red social y, en consecuencia, seran capaces de posicionarse como perfiles influyentes en una
conversacion determinada.

Fuerzasy cuerpos de seguridad -
Servicio de emergencias _
Gobierno autondmico -
Gobierno nacional _
0 50 100 150 200 250 300 350 400

W Media retweets Media favoritos

Grafico 5. Media de retuits y favoritos obtenidos segun las categorias analizadas.

Fuente: elaboracion propia.

5. Discusion y conclusiones

El tema principal que justifica este articulo ha sido verificar el uso que hicieron de los 531 tuits localizados en
las instituciones involucradas en la comunicacion de la emergencia analizada -los incendios en Tarragona del
afio 2019-, asi como identificar aquellos perfiles que hicieron un mayor uso de la red social y de aquellos otros
que obtuvieron un mayor nivel de interaccion e influencia en la conversacion.

A continuacion, se detalla la discusion y conclusiones siguiendo el mismo orden utilizado para la descrip-
cion de los objetivos, y resultados.

En cuanto al uso de hashtags, los datos demuestran que tan sélo un quinto de los tuits descargados (22%)
utilizan alguna de las etiquetas oficiales que sirvieron para determinar la muestra. En el analisis individual es
destacable que aquellos que mas uso hicieron de las etiquetas relacionadas con el incendio fueron las cuentas
de Bomberos de Catalufa (utilizaron los hashtags #IFRiberadEbre, #onadadecalor, #incendi y #IFTorrede-
1Espanyol en 67 ocasiones) y de la Unidad Militar de Emergencias (15 de sus publicaciones incluyeron el Aas-
htag #IFRiberadEbre o #IFTorredelEspanyol). En el lado opuesto, destacan los perfiles de la Policia Nacional,
la Guardia Civil y la presidencia de la Generalitat. Ninguno de ellos hizo uso de las etiqueta en sus publicacio-
nes. Asimismo, cabe resaltar que los tres perfiles analizados dentro de la categoria de “Gobierno nacional” tan
solo publicaron un tuit que incluyese algun tipo de hashtag.

Teniendo esto en cuenta y a pesar de que existen diferencias por categorias, de forma genérica estos resulta-
dos nos permiten concluir que las cuentas de las fuerzas y cuerpos de seguridad, los servicios de emergencias y
los organismos gubernamentales seleccionados no tienden a acompafiar sus informaciones con etiquetas. Esta
primera conclusion contrasta con las recomendaciones realizadas tanto por los expertos consultados, como en
investigaciones anteriores (Suau-Gomila ef al., 2022) sobre la creacion de hashtag oficiales para facilitar la
busqueda de informacion y pone sobre la mesa una pregunta para futuras investigaciones: ¢cual es la aplicabi-
lidad y utilidad real de las etiquetas en Twitter en situaciones de emergencias?

La pregunta es pertinente no so6lo por lo expuesto, sino también por los resultados obtenidos en cuanto al
nivel de interaccion. A pesar de la limitada utilizacion genérica de etiquetas, las informaciones publicadas han
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tenido un impacto en los publicos de la red social. Si bien la categoria que mas hashtags utiliza es la catego-
ria con mejor viralizacion (“Servicios de Emergencias”), sorprende que la categoria denominada “Gobierno
nacional” tenga un nivel de influencia muy parecido con un 95% menos de publicaciones realizadas que las
cuentas denominadas “Servicio de emergencias” (mientras éstas publicaron 90 tuits relacionados con los in-
cendios de Tarragona, las tipificadas como “Gobierno nacional” s6lo publicaron 4). Se concluye, por tanto, que
el indice de viralidad no esta relacionado con el uso de etiquetas.

A proposito de este hecho, se ha detectado, ademas, que la relacion entre publicaciones e interacciones
tampoco es directa. Esto significa que un alto nimero de publicaciones no asegura un mayor niumero de inte-
racciones entre la red de usuarios y el tuit publicado. De ello se deduce que no hace falta ni publicar mucho, ni
publicar con etiquetas para alcanzar a un mayor numero de usuarios.

Por ultimo, esta investigacion también ha permitido desvelar si la emergencia analizada fue considerada
como tema relevante por los perfiles de los actores seleccionados en la muestra y, asi, comprobar la relacion
existente entre aquellos perfiles que han sido mas activos en Twitter y cuantos de ellos han sido los relativos a
la emergencia. En este sentido, se identifica que es la categoria de analisis denominada “Fuerzas y cuerpos de
seguridad” (Mossos dEsquadra, Policia Nacional y Guardia Civil) la que en conjunto fue considerada como la
mas activa de la muestra, es decir, el grupo de cuentas que mas publicaciones (189) realizaron durante los dias
del analisis. Sin embargo, no es el grupo que mas informacion aporta en Twitter sobre los incendios de Tarrago-
na. Quien destaca por nimero de publicaciones sobre los incendios es el grupo de “Servicios de emergencias”.

En la posicion opuesta se detecta que ni Moncloa, ni el Ministerio del Interior destacan por hacer publica-
ciones sobre los incendios de Tarragona utilizando hashtags de referencia. De hecho, de media, solo el 1% de
sus tuits se refiere directamente a la emergencia. La excepcion a este grupo la marcan el Ministerio del Interior
y el Departamento del Interior de Catalufia: el primero sélo publica un tuit en los dias de analisis, sin embargo,
éste es sobre los incendios de Catalufia e incluye el hashtag #IFTorredelEspanyol. El segundo, el Departamen-
to del Interior utiliza las etiquetas #IFRiberadEbre y #IFTorredelEspanyol en el 54% de las publicaciones que
realiza en los dias de analisis. Estos ultimos datos permiten concluir que, salvo las dos excepciones resenadas,
los perfiles de organismos como la UME, Proteccion Civil o los Bomberos han sido mas activos en Twitter que
los perfiles de los organismos gubernamentales y las fuerzas y cuerpos de seguridad del Estado en esta crisis.
En consecuencia, parece que los organismos de emergencias le dan mas importancia a las crisis en sus perfiles
de Twitter, de lo que lo hacen el resto de organismos.

Teniendo en cuenta, por tanto, que la actividad de las cuentas gubernamentales ha sido mas limitada que la
de aquellos perfiles tipificados como “Servicios de emergencias” y “Fuerzas y cuerpos de seguridad”, traemos
a colacion otro interesante debate: ;cual es el verdadero papel comunicativo que desempeiian las instituciones
publicas durante un desastre? Tanto en las entrevistas realizadas a expertos como en investigaciones preceden-
tes ya se recomendod a gobiernos y ministerios una mayor implicacion en la comunicaciéon de emergencias a
través de las redes sociales (Suau-Gomila et al., 2021; Suau-Gomila et al., 2022). En la presente investigacion,
esta idea vuelve a ponerse de manifiesto: es necesario que las instituciones estatales y autonomicas alcancen
un mayor protagonismo.

Los resultados expuestos pretenden servir de guia inicial para la planificacion y disefio de la comunicacion
de emergencias en Tiwitter, mientras que las conclusiones alcanzadas permiten abrir nuevas vias de investi-
gacion. A este respecto, dado que la investigacion examina solo tuits referidos a una inica emergencia, seria
conveniente que futuras investigaciones ampliasen el analisis a otras crisis y organismos, para poder tener una
perspectiva mas global de la conversacion generada y la viralidad obtenida.
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