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1. INTRODUCCION

Desde la aparicion de nuestra especie, los humanos hemos tenido la
necesidad de comunicarnos con el resto de personas y con el medio que nos rodea de
una manera o de otra. Aunque es cierto que actualmente mantenemos muchas de las
formas mds tempranas de comunicacién humana, y esto es algo que siempre estard
presente en nuestras vidas, con el paso del tiempo las formas y herramientas de
comunicacidn han evolucionado de manera considerable. Gracias a los avances que se
han logrado en los diferentes ambitos y que hemos sabido adaptar a nuestras
necesidades, hemos transformado nuestro modo de vida, nuestra manera de pensar,

de aprender, y también nuestra forma de transmitir y de recibir informacion.

En la actualidad, para el correcto funcionamiento de la sociedad moderna y
por el bien de todos, este intercambio de datos no solo se da entre personas de
manera individual; cada vez cobra mas importancia la comunicacidn que las empresas

o instituciones mantienen con los ciudadanos.

Por otro lado, cabe destacar que los medios de comunicacién masivos
tradicionales como la radio, la televisidon o la prensa escrita han pasado a un segundo
plano debido a la aparicién de internet y las redes sociales, y, como consecuencia,
existen nuevos planteamientos en las formas de comunicacién en la sociedad.
Teniendo en cuenta los factores anteriores, la conclusién es clara: las instituciones

deben estar presentes en el mundo digital para optimizar y potenciar su comunicacién.

En momentos de conflicto social, la comunicaciéon entre instituciones y
ciudadanos, de por si complicada y laboriosa para la organizacién, se vuelve, ademas
de mucho mas importante, especialmente delicada y dificil. Ante dichas situaciones,
las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad se ven obligados a actuar de una manera u otra
dependiendo de multitud de factores. Al tratarse de instituciones publicas, se deben a
los ciudadanos, que tienen derecho a estar informados de sus actuaciones y de las
causas de las mismas. En otras palabras: los ciudadanos necesitan tener respuestas a

sus preguntas y équién mejor que la propia organizacion para responderlas?



Es entonces el momento en el que entra en juego la labor de los equipos de
comunicacion. Los Cuerpos y Fuerzas del Estado necesitan tener una buena estrategia
comunicativa, actualizada y adaptada a las costumbres de la sociedad actual. La
necesidad de internet para el desarrollo de la vida cotidiana es evidente en nuestros
dias y, segln un estudio llevado a cabo por la AIMC (Asociacién para la Investigacién
de Medios de Comunicacion) en el afio 2017, ocho de cada diez usuarios consultan
alguno de sus perfiles en redes sociales con una frecuencia de menos de 24 horas

(AIMC, 2018).

Por todo lo anterior, para cualquier institucidon que quiera asegurarse el éxito,
la presencia y buena gestiéon de sus redes sociales resulta determinante dentro de

nuestra sociedad.

2. OBIJETIVOS Y MOTIVACION

Se ha decidido tratar en este trabajo un tema de especial importancia en la
actualidad para todos los individuos. Por ello, la cuestion principal de la presente
investigacidon es la unién de dos recursos imprescindibles para los ciudadanos en

nuestros dias.

El primero de ellos son las redes sociales. Creadas hace menos de veinte anos,
comenzaron siendo una forma de diversién y, poco a poco, han llegado a tener tanta
importancia que han pasado a ser la base de las comunicaciones en nuestra vida
cotidiana. Partiendo de ellas se ha desarrollado la comunicacidn 2.0, hilo conductor de

este trabajo.

El segundo, por el contrario, ha sido necesario para todas las generaciones
desde el comienzo de los tiempos. Se trata del conjunto de Cuerpos y Fuerzas de
Seguridad del Estado, a cuyos servicios recurre el ciudadano en caso de verse
amenazado ante una situacién de peligro a la que no pueda hacer frente sin ayuda de

profesionales.

Por lo tanto, se han enlazado estos dos medios y se ha centrado el analisis en

la utilizacién de las redes sociales por parte de los Cuerpos mencionados.



El primer objetivo general de este trabajo es dejar claro el concepto
comunicacion 2.0 y lo que ha supuesto para las instituciones llegar hasta este punto
desde la tradicional comunicacién 1.0. Ademas, se especifica cémo los Cuerpos y
Fuerzas de Seguridad del Estado han evolucionado hasta este modo de comunicaciény

con qué fines.

Dado que la base de la comunicacion 2.0 son las redes sociales, se ha decidido
hacer un estudio de la utilizacion de estas por parte de los Cuerpos mencionados para
lograr establecer una comunicacion directa con el ciudadano. Por lo tanto, si nos
centramos en los objetivos de la seccién de andlisis del trabajo que nos ocupa,

diferenciamos los siguientes:

- En primer lugar, describir y comparar las paginas web de las Fuerzas y Cuerpos
de Seguridad del Estado y la facilidad que existe para acceder a sus perfiles en
redes sociales a través de las mismas.

- Comprobar la presencia y el momento de incorporacion de estos Cuerpos a las
diferentes redes sociales.

- Analizar la actualizacién de los perfiles y la frecuencia de publicacidon de cada
uno de ellos.

- Analizar el tiempo de respuesta de las instituciones al ciudadano vy el tipo de

contestacién que ofrecen.

En resumen, el objetivo final de este trabajo es corroborar que, en el contexto
de comunicacion 2.0 en las instituciones, las redes sociales facilitan la comunicacion
con el ciudadano, saber hasta qué punto desde las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del
Estado se es consciente de ello y, en funcién de lo anterior, si se dedican o esfuerzos

desde dentro de estas entidades para conseguir resultados o mejorar los ya existentes.



3. ESTADO DE LA CUESTION Y MARCO TEORICO

3.1. Qué es la comunicacion 2.0

En diciembre del afio 1969 nacido ARPANET, una red de ordenadores a través
de la cual los usuarios podian comunicarse entre si. Esta red, que fue creada por un
grupo de cientificos y técnicos internacionales en Estados Unidos, es el predecesor
directo de lo que hoy conocemos como internet. Tras sufrir muchas modificaciones y
lograr grandes avances e incorporaciones como, por ejemplo, la creacién de la ahora
archiconocida World Wide Web (www) en 1991, se ha llegado al concepto «internet»
tal y como lo conocemos hoy. Se trata de un sistema mundial de comunicaciones que
permite acceder a informacion disponible en cualquier servidor mundial, asi como
interconectar y comunicar a ciudadanos alejados temporal o fisicamente (Belloch,

2012).

A lo largo de los afios, los ciudadanos se han beneficiado de la utilizacién de
esta herramienta en funcién de las necesidades de comunicacidn que han existido. La
web ha evolucionado mucho y muy rapidamente y, por ello, teniendo en cuenta el
papel que tienen los usuarios a la hora de utilizar internet en el proceso comunicativo,
de comunicacién 1.0 se ha pasado a hablar de comunicacion 2.0 e, incluso, ya se esta

hablando de comunicacion 3.0.

A finales de los afios sesenta se produjeron una serie de cambios tanto en el
ambito econdmico como en el social que supondrian el comienzo de una etapa en la
qgue el hecho de que el ciudadano tuviera informacién sobre lo que ocurria a su
alrededor resultaba primordial para el desarrollo de la sociedad. Nacié entonces el
concepto «sociedad de la informacién», que Yoneji Masuda define por primera vez en
su obra La sociedad de la informacion como sociedad post-industrial como «una
sociedad que crece y se desarrolla alrededor de la informacidon y aporta un
florecimiento general de la creatividad intelectual humana, en lugar de un aumento
del consumo material; y destaca como factores claves el conocimiento y la innovacién,

junto a la adopcion y difusion de las tecnologias que facilitan el tratamiento y



transmisién de la informacién y el conocimiento» (Silva Robles, Jiménez Marin, & Elias

Zambrano, 2012)

Definimos el concepto anterior porque esta estrechamente ligado a la
comunicacion 1.0, cuyo objetivo final es hacer llegar cierta informacién a los diferentes
publicos. Se trata de un proceso en el que «los duefios de las webs tienen pleno
control sobre ellas, tanto sobre la informacién que exponen como sobre el acceso y
nivel de interactividad que quieren fomentar» (Herreros, 2008, p. 347), por lo tanto,
los usuarios a los que va dirigida la informacidn tienen un rol pasivo; su tarea no es
otra que la lectura de los contenidos que figuran en la web. Se trata de un proceso

unidireccional de «comunicacién del conocimiento» (Kriiger, 2006).

En la sociedad moderna se ha incrementado notablemente el intercambio de
informacién y esto ha provocado modificaciones en la manera en que se desarrollan
muchas actividades. Se ha comprobado que los objetivos que se logran si se va mas alla
de este modelo 1.0 son mucho mayores; por lo tanto, este modo de comunicacién ha
guedado atras para la mayoria de las empresas y organismos que quieren comunicarse
con sus publicos y, teniendo en cuenta las nuevas necesidades de la sociedad,
hablamos ya de comunicacién 2.0. Nos encontramos entonces con una utilizacién de
internet con la finalidad de lograr un nivel mucho mayor de interaccién y colaboracién
entre todos los usuarios, hasta tal punto que la clave de esta comunicacién 2.0 no es

otra que la bidireccionalidad.

Si anteriormente estableciamos una conexién entre comunicacién 1.0 y
«sociedad de la informacién», haremos lo propio al hablar de comunicacién 2.0 con
relacion a «sociedad del conocimiento». Este ultimo concepto ha estado presente
desde los afios noventa en diversos ambitos, no solamente en el social. Sin embargo,
no existe una definicién exacta sobre el mismo, por lo que Karnster Kriiger concluye en
su estudio que «el concepto de “sociedad del conocimiento” hace referencia a
cambios en las areas tecnoldgicas y econdmicas estrechamente relacionadas con las
TIC, en el dmbito de planificacién de la educacion y formacién, en el dmbito de la
organizacién (gestién de conocimiento) y del trabajo (trabajo de conocimiento)»

(Kriiger, 2006).



El concepto de Web 2.0 fue acufiado por Tim O’Reilly en el afio 2004, se
puede definir como «todas aquellas utilidades y servicios de Internet que se sustentan
en una base de datos, la cual puede ser modificada por los usuarios del servicio, ya sea
en su contenido (afiadiendo, cambiando o borrando informacion o asociando
metadatos a la informacién existente), bien en la forma de presentarlos o en
contenido y forma simultaneamente» (Ribes, 2007). Por lo tanto, estas paginas web no
serian nada sin la participacidn activa del ciudadano ya que no existiria ese

intercambio de conocimiento.

A través de la web 2.0 se logra un modelo de comunicacién en el que el
usuario, que tiempo atrds habria sido un mero receptor de informacién, es quien
emite el contenido y quien construye la web, que es participativa por naturaleza, por
lo tanto «en la web 2.0 el control pasa directamente a todos los usuarios en igualdad

de condiciones» (Herreros, 2008, p. 347).

Un punto clave para el desarrollo de esta comunicacion 2.0 son las redes
sociales, «espacios en los que se genera interaccion social a través de identidades
digitales (usuarios)» (Rivera, 2010), que pueden ser cerradas, si las interacciones se
producen en un mismo sitio con unas mismas reglas y un mismo interfaz para todos los
usuarios, (es el caso de Twitter, Facebook, Instagram o LinkedIn) o abiertas, cuando las
interacciones entre los usuarios tienen lugar en diferentes sitios, con diferentes

gestores y diferentes normas (es el caso de los blogs).

A pesar de que el origen de estas redes es algo difuso, se afirma que fue en el
afio 1995, cuando Randy Conrads creé la web classmates.com, el momento en el que
las redes sociales comenzaron a forjarse, pues esta pagina se originé con el objetivo de
gue antiguos compafieros de clase no perdiesen el contacto a pesar de estar
distanciados. Con este mismo propdsito aparecid en el afio 2003 Friendster, precursora

de las redes que utilizamos hoy en dia.

Existe una larga lista de redes sociales, segun el estudio «Digital around the
world» de enero de 2018, del 53% de personas en el mundo que utilizan internet, un

42% posee una cuenta en alguna red social, y las cifras aumentan cada dia. Podemos



mencionar algunas de estas redes como Snapchat, Telegram, Pinterest, LinkedIn,

YouTube, Flickr o la ya obsoleta Tuenti.

Sin embargo, ademads del servicio de mensajeria instantdnea Whatsapp, que
ha pasado a formar parte de las herramientas necesarias para la vida diaria de los
ciudadanos, hay tres de estas redes que en la actualidad destacan por encima del
resto; se trata de Facebook, Twitter e Instagram. En el apartado estudio de caso

profundizaremos mas en ellas.

En estas redes sociales se combina informacién escrita con sonora, visual y
audiovisual y, en funcion de la interpretacidn personal que los usuarios dan al conjunto
de estas informaciones, nacen nuevos contenidos en la web. Son los propios usuarios
los que crean informacidn y la intercambian haciendo que internet crezca y evolucione
constantemente. Segun O’Reilly, «los nuevos desarrollos de internet tienen su
principal potencial en que facilitan la conformacién de una red de colaboracién entre
individuos, que se sustenta en una “arquitectura de participacion”» (Cobo Romani,

Pardo Kuklinski, 2007, p. 49).

Cabe mencionar que la comunicacidon 2.0, dada la importancia que ha
adquirido durante los Ultimos afios, es foco de muchas investigaciones en la
actualidad, sin embargo, como afirma Sotelo Enriquez en su obra Introduccion a la
comunicacion institucional, «los responsables de los organismos publicos han
reconocido la necesidad de mantener informado al ciudadano. Aunque se sabe de la
existencia de estos servicios informativos, aun no han sido realizados suficientes

estudios para conocerlos con detalle» (Enriquez, 2001, p. 57).

3.2. La comunicacion 2.0 en las instituciones

En la actualidad, el conjunto de la sociedad es consciente de que mayoria de
las empresas e instituciones que nos rodean y nos prestan sus servicios a diario estdn
en un proceso constante de comunicacion con todos nosotros, y son muchas las
personas que creen saber como lo hacen. Sin embargo, los procesos actuales de

comunicacidon entre institucién y ciudadano son mucho mas complejos de lo que



aparentan ser. De cualquier modo, lo que si esta claro es que existe una comunicacién

entre estas dos partes, cosa que, a lo largo de la historia, no siempre ha ocurrido.

Durante mucho tiempo la importancia de la comunicacién en el ambito
corporativo e institucional era minima. En Espafia en concreto, fue después de que
naciera la Constitucion cuando, progresivamente, fueron apareciendo gabinetes de
prensa, departamentos de comunicacién y también la figura del «relaciones publicas»
en las instituciones, tomando siempre como referencia a las organizaciones
norteamericanas, pioneras en este ambito. A partir de aqui surgieron nuevos
planteamientos y objetivos para las instituciones, especialmente cuando llegd la
Revoluciéon Digital a la comunicacién de las entidades, «igual que la Revolucidn
Industrial transformd radicalmente la manera de producir, comercializar vy
promocionar cualquier tipo de producto o servicio en la sociedad, la Revolucién Digital
representd el principal desafio de las empresas e instituciones a la hora de innovar

para redefinir sus nuevos modelos de negocio en el siglo XXI» (Celaya, 2011, p. 11).

Para comenzar a hablar de comunicacién institucional es necesario primero
dejar clara su definicidn: se trata de «una serie de mensajes que voluntariamente o no,
emite toda institucién. La comunicacién es una dimensidn esencial propia y especifica

de toda forma de organizacién social» (Ramos, 2002, p. 124).

Dejando atras la poca importancia que se le ha dado tradicionalmente,
debemos apuntar que son muy pocas las organizaciones que se plantean la posibilidad
de lograr sus objetivos sin un buen plan de comunicacién interna. Debido a una
demanda cada vez mayor de informacién por parte de los empleados de las diferentes
instituciones y a que es un hecho evidente que una buena comunicacién interna ayuda
a la obtencién de buenos resultados de cara al publico, esta se ha convertido en una
parte esencial en la estrategia de la empresa a la que cada vez se dedican mas

esfuerzos tanto humanos como econdmicos.

Definiremos esta parte como «el intercambio de comunicacién en todos los
niveles de una organizaciéon» (Capriotti, 1998). Para que esta tenga éxito es necesario
gue exista una conciencia comunicativa dentro de la empresa, en la que todos los

niveles que forman la misma adquieran unas responsabilidades de comunicacién, lo
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gue permitird que la organizacion logre mejorar su actividad interior, cosa que se

traducird en una mejor imagen también de cara al publico.

Ademads, un planteamiento de estas caracteristicas hard necesaria la
interaccidon entre todas las partes inmersas en el proceso comunicativo, lo que
propiciara un mayor nivel de integracion y sentimiento de pertenencia a la empresa
entre los trabajadores, aspecto que también repercute de manera positiva en los

resultados finales obtenidos por la organizacién.

FAVORECE

" N

Coordinacidn Circulacidn
(de tareas v (rapidez y fluidez
esfuerzos) de la informacion)

Profesional EFICACIA DE LA Personal
ORGANIZACION

~—1
o

Solidaridad

Hdentificaciin Cohesidn
(de las personas con (entre las personas
la organizaciin) en el grupo)

(Capriotti, 1998)

Sin embargo, debido al tema que nos ocupa en este trabajo, nos centraremos
en la importancia de la comunicacidn externa para las instituciones, a través de la cual

tradicionalmente se han intentado lograr dos objetivos principales:

Satisfacer la demanda de comunicacién por parte de los ciudadanos.

- Difundir la informacion necesaria sobre las acciones de la institucion.
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Ademas de los anteriores, en la actualidad se ha anadido otro objetivo a la
lista, que se ha convertido con el tiempo en el mas importante: recibir respuestas e

interaccidn por parte de los ciudadanos ante la informacion difundida.

Como ya se ha mencionado en apartados anteriores de este trabajo, a lo largo
de los ultimos afios, como lo hicieron en sus obras autores como Joffre, Koenig o
Galambaud, se ha tratado de dejar clara la diferencia entre el concepto «informacién»
y «comunicacién». Todos los anteriores coinciden en que «informacién se produce en
un solo sentido, del emisor al receptor, mientras que comunicaciéon se produce en
varios sentidos, dado que cada emisor se convierte en receptor y cada receptor en

emisor en la misma secuencia de comunicacién» (Bartoli, 1992, p. 53).

En relacidn con la idea anterior, conviene mostrar el esquema del «sistema

general de la comunicacién» que presentaban Shannon y Weaver en el afio 1949:

Fuente de ) )
informacion  Transmisor Receptor Desting
Sanal Senal
L re cibida L
Wensaje Wens aje
Fuente de
ruida

(Weaver & Shannon, 1949)

Este sencillo esquema, en el que se basaron los estudios que hicieron
posteriormente otros investigadores en la época, dejé de utilizarse cuando comenzo a
desarrollarse la idea de que una de las claves en la comunicacion institucion-ciudadano
es la existencia de una «comunicacidon bidireccional». Llegamos entonces a la
conclusiéon de que la institucidn no debe limitarse a informar al ciudadano para
satisfacerlo, debe interactuar con él; lograr crear un didlogo a través del cual lo que
realmente hace el individuo es ayudar a construir la propia institucién. Hablamos, por

lo tanto, del salto de comunicacion 1.0 a comunicacién 2.0.
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Los ciudadanos que, por su parte, quieren ser escuchados por las identidades
y entienden que asi debe ser, disponen de nuevas herramientas, todas ellas ligadas al
concepto de Web 2.0, que facilitan la colaboracion colectiva. Por lo tanto,
encontramos en los publicos a receptores activos que «buscan, investigan, enlazan,
hiperenlazan, opinan, contestan, contrastan y crean contenidos a partir de otros ya
existentes» (Dominguez, 2009, p. 33) de manera descentralizada, potenciando de esta

manera sus posibilidades de participacion.

En el dmbito publico, en el que insertan su actuacion las Fuerzas y Cuerpos de
Seguridad del Estado objeto de este trabajo, es necesario también hacer referencia a la
Ley 19/2013, del 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y
buen gobierno. En esta se reconoce y garantiza el acceso a la informacién a los
ciudadanos, lo que se convierte en una exigencia de responsabilidad para todos los
que desarrollan actividades de relevancia publica. Este derecho de informacién de los
ciudadanos se cumplird si la informacién que reciben parte directamente de las

propias instituciones del Estado, sin necesidad de que intervengan terceros.

Conviene recalcar ahora el concepto «transparencia», pues los organismos no
solamente tienen una labor que hacer y unos objetivos que alcanzar. Casi tanta
importancia como lo anterior tiene el hecho de que, desde dentro, sepan transmitir lo
gue hacen exactamente y como logran obtener sus resultados de manera clara y
sincera tanto a otras organizaciones como a organismos estatales, a medios de

comunicacion etc, y, lo mas importante, a los ciudadanos.

El establecimiento de un buen sistema de comunicacidn externa basado en la
comunicacidon 2.0 como parte fundamental en la organizacion, estratégico, fluido v,
ante todo, mantenido en el tiempo, multiplicara la posibilidad de entendimiento con
otras instituciones y medios de comunicacidn, imprescindibles también para el buen

funcionamiento de las instituciones.

Por el contrario, el hecho de que haya un plan de comunicacién poco
actualizado o, en su defecto, que este sea inexistente, no hara sino crear una mala
imagen de la organizacion. Como expresd Annie Bartoli, «es imposible no comunicar»

(Bartoli, 1992, p. 132), por lo tanto, con un planteamiento de estas caracteristicas,
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cualquier empresa o institucion, ademas de transmitir una falta de preocupacion por
su imagen, permite que sean personas ajenas las que comuniquen por ellas, con mas o

menos veracidad, mientras el resto de organizaciones avanzan a su alrededor.

En resumen, los modelos de comunicacién externa evolucionan a medida que
lo hace la vida de las personas a las que dedican sus servicios. Asi, debido a las
necesidades y exigencias de los diferentes pubicos, al ritmo tecnoldgico que marca la
sociedad moderna, y a la proliferacion de las redes sociales en el siglo XXI, las
instituciones se han visto obligadas a cambiar la manera de gestionar sus procesos de
comunicacion con los ciudadanos, pasando asi de la comunicacién 1.0 a la
comunicacion 2.0. Esta corriente ha dado origen al concepto Gobierno Abierto o

Gobierno 2.0, igualmente importante para el objeto de este trabajo.

Nos encontramos entonces con un nuevo planteamiento en la comunicacién
de los gobiernos, con la ocasion perfecta para lograr nuevos objetivos y dejar atras
etapas en las que la transparencia y acceso a la informacién publica, la colaboracion y
la participacidn ciudadana tratadas tradicionalmente en diversas leyes no se tenian en

cuenta o, al menos, no todo lo necesario.

Asi pues, se puede definir Gobierno 2.0 como «aquel que entabla una
constante conversacién con los ciudadanos con el fin de escuchar lo que ellos dicen y
solicitan, que toma decisiones basadas en sus necesidades y teniendo en cuenta sus
preferencias, que facilita la colaboracidn de los ciudadanos y funcionarios en el
desarrollo de los servicios que presta, y que comunica todo lo que decide y hace de
forma abierta y transparente» (Calderén, 2010, p. 11), supone por lo tanto una gran
evolucidn dentro de la administracién publica. Gracias a este modelo 2.0 se refuerzan
los vinculos que unen a los ciudadanos con sus gobernantes mediante el
establecimiento de un numero mayor de vias de didlogo adecuadas para que los

ciudadanos puedan participar mas en el desarrollo de las politicas publicas.

Gracias a todo lo anterior, la institucidn deja clara su identidad, sus elementos
diferenciadores y su posicidon en la sociedad. Hay que tener en cuenta que son los
propios ciudadanos los que dotan a las instituciones de legitimidad. Si a través de este

intercambio de ideas, en el que los publicos se involucran muchas veces hasta incluso
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de manera involuntaria, se logra la transmision de una buena imagen de la instituciéon
y de su esencia, el reconocimiento por parte de los ciudadanos se traduce en la
confianza que necesitan estas organizaciones para seguir funcionando y prestando

cada vez mejores servicios a la sociedad.

3.3. Laintroduccion de las Fuerzas de Seguridad en la comunicacién 2.0

Tradicionalmente ha existido dentro de los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad
del Estado la idea de que la prestacion de sus servicios de manera eficaz al ciudadano
seria suficiente para recibir el reconocimiento necesario por parte de la sociedad a la
que sirven. Y, de hecho, ha sido una tradicién en nuestro pais y también en otras
democracias de nuestro entorno que estas instituciones hayan tenido siempre muy

alta valoracion en los sondeos de opinidén publica.

Sin embargo, dado el desarrollo que ha experimentado nuestra comunidad,
hasta el punto de convertirse en la sociedad de la comunicacién, estas instituciones
han tenido la necesidad de establecer su propia comunicacién con los individuos, que
ejercen un claro papel de jueces a la hora de dar legitimidad a dichas instituciones. Si,
como hemos desarrollado anteriormente, la existencia de un buen plan de
comunicacion es fundamental para cualquier institucion, al tratarse de Cuerpos de
Seguridad este punto resulta incluso mas relevante, pues «en cualquier sociedad
democratica, toda actividad organizacional empieza con el consentimiento del publico,
en este caso los ciudadanos, y existe gracias a la aprobaciéon del mismo» (Martin M. d.,

2006, p. 66).

La falta de didlogo, fruto de la ausencia de comunicacién por parte de las
entidades, que existié en su momento pudo provocar una ruptura entre estos Cuerpos
y la sociedad. Se cred una imagen negativa de estas instituciones debido a la difusidon
de determinados hechos aislados, que no se encontraban dentro de la legalidad,
cometidos por miembros de los propios cuerpos. La consecuencia fue la falta de

confianza por parte de los ciudadanos (Martin M. d., 2003).
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Para solucionar la situacion anterior y evitar otras similares, vy, tras haber
llegado los profesionales a la conclusion de que el silencio informativo es la peor
estrategia posible que puede seguirse (Portugal, 2012), la comunicacidn de los Cuerpos
y Fuerzas de Seguridad del Estado ha pasado por diferentes fases hasta llegar a
adoptar las estrategias comunicativas con las que cuentan hoy en dia para lograr

transmitir exactamente la imagen que desean.

Como se afirma en la publicacién La comunicacion en las Fuerzas y Cuerpos de
Seguridad del Estado, estas instituciones deben lograr proyectar su imagen corporativa
teniendo en cuenta varios aspectos. Los principales son los siguientes (Martin M. d.,

2006, p. 71):

- La coherencia entre los actos que realiza y la imagen que desea comunicar.

- La implicacién en la comunicacién de cada uno de los miembros que tienen
alguna responsabilidad en la institucion.

- Conseguir mayor eficacia en la accién de los miembros de la organizacion,
acompanandola de calidad en la atencién al ciudadano.

- Realizar los cambios necesarios a todos los niveles en la organizacién. La
imagen debe ser una consecucion de una identidad y labor bien hecha. Una

buena comunicacién debe ir acompanada de una buena gestién.

La mayoria de técnicas y recursos utilizados que han ido surgiendo para lograr
esto han evolucionado y aun permanecen activas en versiones muy mejoradas en la
revolucion 2.0. Algunos ejemplos son: la creacién de trabajos relacionados con los
cuerpos, la distribucién de folletos de caracter normativo, la blisqueda de una buena
relacion con periodistas, la difusion de notas de prensa o la creacién de diferentes

departamentos, con profesionales de la comunicacién cada vez mas especializados.

Todo ello forma parte de la estrategia comunicativa que necesitan estos
Cuerpos en la actualidad especialmente en momentos de conflicto social, pues, como
afirma Antonio Cambria en su estudio sobre comunicaciéon estratégica, «esta siempre
ha estado en las manos de los gobiernos y/o militares, pero cobra mucha mas
importancia en los momentos de las resoluciones de los conflictos a los que se

enfrentan» (Cambria, 2016, p. 11).
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En la actualidad, inmersos en esta comunicacién 2.0, los Cuerpos de Seguridad
mas importantes de nuestro pais cuentan con paginas web propias desde las cuales
quien lo desee puede acceder a todo tipo de informacién sobre los mismos. Resulta
elemental para estas entidades estar presentes en el mundo de las paginas web, y
encontramos en la mayoria de estas paginas pestafias con todos los datos necesarios
sobre las entidades y de contacto, videos e imagenes, apartados con las ultimas
noticias y los servicios que ofrecen o comunicados oficiales subidos a la red. Otro
punto importante a destacar son los enlaces directos a sus perfiles oficiales en las

redes mds importantes del momento.

Ademds de lo anterior, se han afiadido en estas webs pestafias de
participacién ciudadana, donde cualquier usuario puede solicitar la realizacion de los
servicios que necesite a través de internet, o colaborar con los Cuerpos

proporcionandoles informacién mediante diferentes vias.

En definitiva, los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad del Estado basan su
comunicacion con el resto de la sociedad en la facilitacion de datos a los ciudadanos
con vistas a que estos participen aportando su propia informacion. Se produce asi un
intercambio de conocimiento en el que se logra, ademas de difundir cudles son las
acciones que se llevan a cabo y cdmo se consiguen los objetivos propuestos, saber qué
piensan los diferentes publicos al respecto y actuar en base a ese feedback que

reciben.

Mediante estas estrategias se pretende dar una imagen determinada de la
institucion, y que la sociedad responda en funcién a la idea que reciba. Se puede
afirmar que, conscientes de la necesidad de alcanzar este objetivo anterior, cada vez
son mas altos los presupuestos y los esfuerzos que, desde dentro de estos organismos,
se dedican para lograrlo. Sin embargo, no debemos olvidar, como afirma Carolos
Fernandez Guerra, que «la mejor de las acciones en comunicacion siempre es aquella
gue empleando los minimos recursos posibles permite conseguir los mejores

resultados» (Guerra, 2014, p. 6).
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4. ESTUDIO DE CASO

4.1. Breve historia de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado

Los ciudadanos de todas las sociedades necesitan que algunos de sus
miembros, de forma organizada y con la autoridad necesaria, velen por su seguridad y
por el cumplimiento de las normas de convivencia. Por ello, siempre han existido
fuerzas de seguridad que, de una manera u otra, han desarrollado esta labor en las

diferentes épocas de la historia.

Segun el articulo 2 de la Ley Orgéanica 2/1986, las Fuerzas y Cuerpos de

Seguridad del Estado se componen de:

- Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado dependientes del Gobierno de la
Nacidn (Policia Nacional y Guardia Civil)
- Cuerpos de Policia dependientes de las Comunidades Auténomas.

- Cuerpos de Policia dependientes de las Corporaciones Locales.

El Cuerpo Nacional de Policia (CNP), conocido como Policia Nacional, es una
de estas Fuerzas de Seguridad. Se trata de un instituto armado de naturaleza civil que

depende del Ministerio del Interior (Policia, 2018).

Fue en el afo 1824, época del rey Fernando VII, cuando comenzé la historia
de la policia como tal en Espaiia, entidad basada en los principios de libertad vy
seguridad individual propios del Estado de Derecho. En esta época se establecieron las
dos grandes funciones que siguen siendo la base de los actuales cometidos de la Policia

(Martin M. d., 2006). Son las siguientes (Policia, 2018):

- Velar por el libre ejercicio de los derechos y libertades de los ciudadanos.
- Garantizar el bien y la seguridad publica mediante |la prestacién de un servicio

publico de seguridad.
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No han sido pocas las modificaciones que ha experimentado este organismo hasta
llegar a tener la estructura y las responsabilidades que conocemos hoy. Sin embargo,
sus objetivos, aunque han variado a lo largo del tiempo, siempre han seguido estas dos

lineas anteriores.

Durante toda su trayectoria la policia ha coexistido con la Guardia Civil, y
siempre ha habido cierta confusion entre los ciudadanos con relacion a las funciones
concretas que tiene cada cuerpo, o si las realizan indistintamente. Sin embargo, lo
cierto es que, a pesar de que sus labores puedan ser similares, cada Cuerpo las
desarrolla en un dmbito diferente: mientras que la Guardia Civil tiene la zona rural
como ambito de actuacion, la policia actia preferentemente en zonas urbanas (BOE,

1986).

En la actualidad, el Cuerpo Nacional de Policia tiene una plantilla de 64.763
personas (Pérez, 2018) y la Guardia Civil cuenta con 77.928 trabajadores (Pérez, 2018),
gue enfocan su actividad en velar por el bienestar de la ciudadania siguiendo sus

principios basicos de actuacién, basados en las leyes vigentes.

Ademas de estos dos anteriores, que dependen del Gobierno, cuatro
Comunidades Autédnomas han creado sus propias policias, que cumplen con las mismas

labores que los Cuerpos a nivel nacional pero Unicamente en sus Comunidades.

En virtud de su Estatuto de Autonomia, Cataluiia aprobaba en el afio 1993 la
ley por la que se creaba la Policia de la Generalidad de Cataluifia — Mossos d’Esquadra,
tomando como nucleo a los Mozos de Escuadra, cuerpo que ya existia. Su plantilla
actual es de 16.973 Mossos (Mossos d'Esquadra, 2018). En cuanto al Pais Vasco, los
origenes de su propia policia, la Ertzaintza, se sitlan el siglo XIX, cuando se instauran
los primeros cuerpos policiales profesionales permanentes para frenar un
bandolerismo favorecido por el revuelo social y politico. Cuentan actualmente con

8.000 agentes a disposicion de los ciudadanos (Ertzaintza, 2018).

Por su parte, la Diputacidn Foral de Navarra creé en 1928 el Cuerpo de Policia
de Carreteras que posteriormente pasd a denominarse Policia Foral de Navarra vy

cuenta con 1.076 agentes actualmente (Policia Foral de Navarra, 2018). Y, por ultimo,
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mucho mas recientemente, en el afio 2010 se cred la Policia Canaria, compuesta por el
Cuerpo General de Policia Canaria y por los cuerpos de las policias locales de los 88
municipios canarios (Gobierno de Canarias, 2018). En la actualidad, debido a la falta de

apoyo, la continuidad de este cuerpo policial no estd asegurada.

Esta relacion se cierra con los de Cuerpos de Seguridad que dependen de los
Ayuntamientos. Para este trabajo se tomardn como referencia de andlisis los Cuerpos
de las dos principales ciudades espafiolas (Policia Municipal de Madrid y Guardia

Urbana de Barcelona).

La primera Fuerza se originé en el afo 1850, cuando surgié la necesidad de
crear una Policia Municipal debido al crecimiento demografico de Madrid y al mayor
protagonismo que fueron, poco a poco, adquiriendo los Ayuntamientos (Ayuntamiento
de Madrid, 2018). En cuanto a la Guardia Urbana, debemos remontarnos al siglo XVIIl,
cuando comenzé la labor de las Escuadras de Cataluia que, tras muchas
modificaciones, ha derivado en este cuerpo tal y como lo conocemos ahora. Desde el
propio Cuerpo afirman que «a lo largo de los afios, la Guardia Urbana de Barcelona ha
evolucionado con la ciudad» (Ayuntamiento de Barcelona, 2018). Desde sus origenes
hasta nuestro tiempo, ambos cuerpos velan por la seguridad de todos los ciudadanos

en sus respectivas ciudades.

4.2. Breve descripcion de las redes sociales mas utilizadas por las instituciones

Las instituciones europeas, en su empefio por ser organismos conectados,
eligen Twitter entre todas las redes sociales para mostrar su labor al ciudadano. Tras
esta red social se encuentran, por orden, entre sus preferencias Facebook, YouTube y
Flickr. Ademas, cada vez son mas las que se unen a la red que mas ha crecido en los
ultimos anos: Instagram (eMarketer). A continuacién proporcionamos una breve

descripcién sobre cada una de las cinco redes anteriores:

- Twitter: es la red social preferida por las instituciones para comunicarse con
los ciudadanos en la actualidad. Se trata de un servicio de microblogging en
el que los usuarios, desde sus propios perfiles y de manera gratuita, pueden
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escribir entradas (conocidas como tweets) de 140 caracteres. Ademas, se
puede responder a los tweets de los demds usuarios o compartir sus
publicaciones (retweets). Segun los expertos, su fortaleza reside en la

difusién de informacién en tiempo real (IAB, 2017).

Facebook: se trata de la red social mas utilizada del mundo, con 2,167
millones de usuarios en el mes de enero de 2018, segun el informe Digital in
2018: Global Overview, una plataforma a través de la cual los usuarios
pueden intercambiar cualquier contenido entre ellos, por ejemplo
fotografias, comentarios, videos o cualquier otro tipo de informacién

mediante sus publicaciones.

Instagram: se trata de la red mas utilizada por los jéovenes en el momento.
Se ha duplicado su nimero de usuarios durante los Ultimos afios hasta
llegar a la cifra de 800. Como decimos, las personas de entre 18 y 24 afos
son los que mas eligen esta opcidn principalmente debido a su punto
fuerte, el contenido audiovisual, ya que permite tomar fotografias o videos
y modificarlos con diferentes efectos para después publicarlos y recibir likes
del resto de personas. Ademas, quien utilice esta red social cuenta con la
novedad de poder compartir en directo con sus seguidores lo que esté

haciendo en el momento.

Flickr: como en el caso de la anterior, esta herramienta permite publicar y
almacenar fotos y videos en linea y comentar los de los demas usuarios.
Pero, desde la aparicion de Instagram, esta red social, que fue fundada en el
ano 2004, ha ido perdiendo usuarios progresivamente y, aunque en otros
periodos experimentd grandes crecimientos, en la actualidad se encuentra

estancada.

YouTube: es una plataforma en la que cualquiera que lo desee puede
crearse un canal y compartir sus propios videos a través de él. Se trata de

una especie de televisidon en internet que se cred en el afio 2005 en Estados
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Unidos, donde el usuario puede ser autor de contenidos o un mero
espectador de los videos de los demas. Como red social, los videos subidos
admiten comentarios, opciones de «me gusta», «no me gusta» y

suscripciones a los diferentes canales.

4.2.1. El Twitter del Cuerpo Nacional de Policia

Debido a que la repercusidn de la cuenta de Twitter de la Policia ha superado
todos los objetivos que tenia establecidos, su influencia ha traspasado incluso barreras

nacionales, conviene dedicar un apartado a este punto.

En el afio 2009, la Policia cred su cuenta en Twitter con el nombre de usuario
@policia. Al mando de ella estaba Carlos Fernandez Guerra, Community Manager del
CNP que, lejos de plantearse la gestion de la misma de forma protocolaria, buscé,
mediante un lenguaje directo vy, sobre todo, sencillo, como es habitual en esta red
social, Ilamar la atencidn y llegar a todos los publicos. Para lograr el impacto deseado y
gue el mensaje llegue a los receptores de manera rdpida se recurre a anécdotas,

chistes, referencias a series, peliculas o personajes publicos, etc.

Se necesitd poco tiempo para comprobar que este novedoso planteamiento
no resta credibilidad a la institucion; al contrario, se trata de una manera de beneficiar
a ambas partes, pues por un lado se habla de lo que verdaderamente interesa a los
receptores y, por otro, la imagen de la institucion mejora de cara al ciudadano (Guerra,

2014).

Gracias a su perfil en Twitter, el CNP cuenta con un gran numero de
reconocimientos tanto nacionales como internacionales. Entre ellos estdn el
premio de la Asociacion de Usuarios de Internet al mejor Twitter de Espafa o el
Gran Premio Nacional de Marketing por la estrategia aplicada desde la web 2.0 y
su aportaciéon a la marca de la Policia Nacional. De hecho, al analizar los resultados

obtenidos, la cuenta de la Policia espafiola se ha tomado como referencia en algunas
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de las instituciones de seguridad mas importantes de otros paises como el FBI (@FBI) o

la INTERPOL (@INTERPOL).

Carolina Gonzdlez es ahora, con el mismo planteamiento y con su equipo en el
gabinete de prensa, la encargada de que aumente la repercusion de @policia. A finales

del afio 2017, la cuenta conseguia llegar a los 3 millones de followers (Policia, 2018).

Actualmente el Cuerpo Nacional de Policia difunde distintas campafias para
concienciar a la poblacién sobre temas de gran importancia tales como el acoso
escolar, la violencia de género, el trafico de drogas, y la explotacién sexual o el turismo
y el ocio joven sin riesgos. Y, debido a que twitter es la red social por excelencia que
permite la interaccidn con otras cuentas, los ciudadanos se implican a diario en los
casos en los que desde @policia se solicita su colaboracién. Gracias a ello se ha logrado
detener a narcotraficantes o fugitivos, a localizar de testigos clave y victimas de
diferentes delitos, o a aumentar la deteccion de videos sexuales, de amenazas o fraude

(Guerra, 2014).

4.3. Metodologia

Para la realizacion de este estudio se ha partido de la observacion y posterior
analisis de las paginas web que tienen los ocho Cuerpos y Fuerzas de seguridad
descritos anteriormente. Se han tomado como referencia las cinco redes principales
utilizadas prioritariamente por las instituciones en Espafia y se ha analizado la
presencia de dichos Cuerpos de Seguridad del Estado en estas redes y su participacién,
su dedicacion a ellas y el modo de interaccién con los ciudadanos a través de las
mismas durante un periodo de tiempo que han determinado las aplicaciones utilizadas
para llevar a cabo este analisis (concretamente del 16 de agosto de 2017 al 18 de abril

de 2018).

Para ello se ha realizado una observacién directa de estas redes y también se
han utilizado distintas herramientas de monitorizacién. En concreto, para llevar a cabo
los analisis de frecuencia de publicacidon, porcentajes de respuestas, retweets y
hashtags se han utilizado las herramientas Twitonomy, Fanpage Karma y Tweet Binder.
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Por ultimo, para analizar el tiempo de respuesta de Facebook se ha establecido
comunicacion directa con las entidades mediante mensajes de texto y se ha partido de

sus respuestas (o, en su defecto, de la falta de ellas).

Por su utilidad a los efectos de este trabajo, se ha partido de un disefio
metodoldgico coincidente con el planteado por (Rodriguez, 2017) en su analisis sobre
el uso de las redes sociales por parte de los ministerios del Gobierno de Espafia como

forma de propiciar el Gobierno 2.0y la participacién y didlogo con los ciudadanos.

4.4, Andlisis

4.4.1. Las paginas web de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado.

Accesibilidad a sus redes sociales a través de las mismas.

Las ocho Fuerzas del Estado seleccionadas cuentan con paginas web en las
gue basan la comunicacion 2.0 de la que se ha hablado durante todo este trabajo, son

las siguientes:

- https://www.policia.es

- http://www.guardiacivil.es

- https://mossos.gencat.cat

- https://www.ertzaintza.eus

- https://www.navarra.es/home es/Temas/Seguridad/Cuerpo+de+la+Policia

+Foral+de+Navarra

- http://www.gobiernodecanarias.org/cgpoliciacanaria/index.html

- http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Emergencias-y-

seguridad/Policia-Municipal-de-Madrid

- http://ajuntament.barcelona.cat/guardiaurbana/es/node

Gracias a estas herramientas, el ciudadano tiene a su disposicion siempre que
lo desee informacidén basica sobre estas instituciones como, por ejemplo, cémo se

originaron los Cuerpos, su organigrama, las funciones que le corresponden a cada uno
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de ellos y a los miembros que los componen o a datos de contacto por si fuera

necesario.

Debemos recalcar que, tanto en el caso de la Policia Foral como en los dos
casos elegidos de Cuerpos dependientes de Ayuntamientos, estas webs forman parte a
su vez de las paginas de las instituciones de las que dependen (Gobierno de Navarra y
Ayuntamientos), aunque aparecen como opcion directa en caso de buscar las paginas
en la herramienta Google, como ocurre en los casos de los demas Cuerpos de

Seguridad.

Se trata de ocho paginas web muy actualizadas, accesibles, faciles de manejar
y muy intuitivas. Cuentan con alto contenido audiovisual y con apartados bastante
similares, aunque presentan varias diferencias entre ellas, que serdn expuestas a

continuacion.

Si nos centramos en la distribucidn, todas tienen un menu principal situado
en la parte superior de la pantalla y varios menus verticales secundarios. La parte del
centro estd reservada para fotos, videos y noticias de actualidad. En el caso de la
Policia Nacional, la Policia Municipal de Madrid y los Mossos d’Esquadra también hay
menus desplegados en la parte inferior de la pagina. Excepto en el caso de las paginas
de la Guardia Urbana y los Mossos, que a priori, son mas sencillas, el resto de paginas

analizadas cuentan con mucho contenido en la pantalla de inicio de estas webs.

Por otro lado, si hacemos referencia al contenido, podemos afirmar que,
ademas de tablén de anuncios, consejos de seguridad, seccién de noticias e
informacién sobre campafas y servicios, en todas estas pdginas se da especial
importancia a la comunicacidn y participacién del ciudadano, con subapartados dentro
de estas opciones, en la mayoria de los casos con enlaces directos a sus cuentas en

redes sociales.

Independientemente de lo anterior, todas las paginas tienen links a sus redes
sociales, aunque no en todos los casos se les da la misma importancia (ver anexos). En
primer lugar tenemos a la Policia Nacional y la Guardia Civil, en estos dos ejemplos se

pueden ver enlaces directos, con el logo de cada red social en la parte superior de la
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pantalla (en el caso de la Policia en el menu de comunicacién que aparece con solo
colocar el cursor encima de la palabra, por lo tanto, muy facilmente). La Policia Foral
también tiene enlaces a sus cuentas en la pantalla principal de su pagina, aunque en la

parte izquierda, lo mismo que ocurre con la Guardia Urbana.

En la parte inferior de las paginas tienen sus enlaces los Mossos d’Esquadra y
la Policia Municipal de Madrid. Si nos fijamos en la pdgina de la Policia Canaria
Unicamente aparece un enlace a Twitter en la parte superior. En cuanto a la Ertzaintza
tenemos que ir a la opcidn «contacto» para encontrar unicamente un enlace a la red
Telegram, lo que muestra una clara falta de actualizacién en esta pdgina en términos

del punto que os ocupa.

En el caso de la Policia Nacional y la Guardia Civil no solamente existen
enlaces a sus redes sociales, sino que en la propia pagina aparece un apartado donde
se refleja la actividad que tiene lugar en su cuenta de Twitter, lo que es una muestra
de la importancia que ha adquirido con el tiempo esta herramienta para las Fuerzas de

Seguridad.

Sacamos en claro de todo lo anterior que las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad
del Estado utilizan y han adaptado el recurso de la web 2.0 como base de la
comunicacion que tienen a diario con los ciudadanos. A través de este recurso se
proporciona la informacidon necesaria, tanto histérica como de la actualidad, al
ciudadano, que con sus respuestas a los mensajes que recibe a través de estas paginas

también se convierte en protagonista.

Por otro lado, resulta extrafio comprobar que no todas estas instituciones dan
en sus paginas web oficiales la importancia que deberian a las redes sociales teniendo
en cuenta la gran repercusion en la sociedad que tienen hoy en dia, pues son utilizadas

por publicos de todos los rangos de edad.
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4.4.2. Presencia de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado en redes sociales

Para proceder a este estudio del uso de redes sociales, primero se debe

apuntar en cuales estd presente cada cuerpo. Para ello mostramos la siguiente tabla:

Tabla 1: Presencia de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado en redes sociales

—“ 7 @ 2 YouTube o0
Policia Nacional X X X X X
Guardia Civil X X X X X
Mossos X X X X X
d’Esquadra
Ertzaintza X X - - -
Policia Foral X X X - -
Policia Canaria X X - - -
Policia Municipal X X X X -
de Madrid
Guardia Urbana X X X - X
Porcentaje total 100% 100% 75% 50% 50%
de presencia

Fuente: elaboracion propia a partir de la consulta a las redes sociales especificadas.

Como se puede observar, todos tienen presencia en, al menos, dos redes
sociales, aunque no en todas ellas. Si nos remontasemos diez anos atrds, cuando los
Cuerpos de Seguridad no estaban inmersos en el mundo de las redes sociales,
observariamos que los medios que se utilizaban para informar al ciudadano eran
completamente distintos. Podemos afirmar por lo tanto que esos medios tradicionales
de comunicacién, aunque contindan teniendo importancia, no son la Unica base del
planteamiento de didlogo entre las Fuerzas de Seguridad y el ciudadano en la

actualidad. Se ha pasado a poner a su disposicion estas «agendas informativas creadas,
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organizadas, valoradas y comentadas por los propios usuarios de la red que introducen
o retiran noticias segln sus propios criterios» como afirma Campos Freire en su
articulo Las redes sociales trastocan los modelos de los medios de comunicacion

tradicionales (Freire, 2008).

Si entramos mas en detalle observamos que, en el caso de Twitter, todos los
Cuerpos estan presentes, concretamente la Policia Nacional incluso con dos cuentas
(@policia, la principal y @spanishpolice, desde donde se twittea en inglés para el
publico que lo necesite). En el caso de Facebook también encontramos un 100% de
presencia de estas Fuerzas de Seguridad, mientras que solo la mitad utilizan YouTube y
Flickr. Posicionadas entre estas dos redes estd, en cuestion de participacion,

Instagram.

Podemos afirmar que, tanto Policia Nacional como Guardia Civil y Mossos
d’Escuadra participan en las cinco redes consultadas. Menos activos son la Policia Foral
de Navarra o la Guardia Urbana de Barcelona que no estan presentes ni en YouTube ni
en Flickr. En esta ultima tampoco participa la Policia Municipal de Madrid. La Ertzaintza
no tiene cuenta oficial ni en Instagram ni en YouTube, y por ultimo observamos a la
Policia Canaria, que se encuentra por detrds de todas las demds en cuestién de

presencia en redes sociales y solamente tiene cuenta en Facebook y Twitter.

Con este andlisis también queda claro, una vez mas, que las instituciones
publicas, ademas de sus paginas web, eligen Twitter y Facebook para comunicarse con
los ciudadanos por encima de otras redes sociales, pues todos los Cuerpos estan
presentes en ellas frente a un 75% de participacion en Instagram, un 50% en YouTube

y otro 50% en Flickr.
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4.4.3. Incorporacion de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad a las redes sociales

Tabla 2: Fecha de incorporacién de las Fuerzas de Seguridad del Estado a las redes

sociales.
“ @ 3 VouTube (T )]
Policia Nacional 2009 Marzo Septiembre | Enero 2006 Febrero
2009 2014 2010
Guardia Civil 2015 Mayo Marzo Junio 2006 | Noviembre
2011 2016 2011
Mossos 2011 Febrero Marzo Febrero Febrero
d’Esquadra 2010 2013 2010 2010
Ertzaintza 2017 Diciembre - - -
2010
Policia Foral 2016 Febrero | Noviembre - -
2013 2014
Policia Canaria 2013 Julio 2011 - - -
Policia Municipal 2016 Mayo Mayo 2016 | Abril 2014 -
de Madrid 2011
Guardia Urbana 2013 Diciembre Febrero - Abril 2011
2011 2014

Fuente. Elaboracién propia a partir de la consulta a las redes sociales en el caso de
Twitter, Instagram, YouTube y Flick. En el caso de Facebook se ha consultado

directamente a las instituciones.

Fue en el afio 2009 cuando la popularidad de las redes sociales comenzd a
aumentar hasta niveles insospechados. Las primeras incorporaciones a estas redes las
tenemos, en los casos de la Policia Nacional y la Guardia Civil, antes de ese momento,
concretamente en el aino 2006, cuando crearon sus cuentas en YouTube, que se habia

originado dos afios antes.
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Es entre 2010 y 2011, momento que algunos expertos sefialan como el boom
de las redes sociales, cuando las Fuerzas de Seguridad mas se unen a estas redes.
Observamos que en todos los Cuerpos tenian una cuenta creada en Twitter a finales
del afio 2013, mientras que las ultimas incorporaciones tuvieron lugar durante el afio

2017 a la red Facebook.

4.4.4. Ultima actualizacion de las cuentas y frecuencia de publicacion

Observamos grandes diferencias entre unas Fuerzas de Seguridad y otras,
tanto en las actualizaciones de las cuentas como en la frecuencia con la que publican

contenido.

No hay duda de que Twitter es la red a la que mds atencion se presta
desde dentro de estas instituciones, pues en los ocho casos las actualizaciones se han
producido menos de 24 horas antes del momento de la consulta (se han realizado
consultas durante 10 dias a la misma hora). Detras de esta red se encuentra Facebook,
donde, una vez mas, la Ertzaintza se encuentra descolgada, pues no se actualiza su
perfil en Facebook desde el 26 de junio de 2017; los demas Cuerpos también han

realizado sus actualizaciones menos de un dia antes del momento de la consulta.

Mucho mads atras en este aspecto se encuentran YouTube y Flickr. En la
primera de ellas la Guardia Civil no publica desde el 13 de marzo de 2018. Por su parte,
la policia Municipal de Madrid no lo hace desde el 15 de febrero de 2018. Por el
contrario, la Policia Nacional se mantiene mas actualizada en esta red, pues publica
contenido en ella casi todas las semanas. En el caso de Flickr se puede observar una
clara dejadez por parte de todas las entidades, las ultimas publicaciones en esta red

social datan del afio 2011.

Si ahondamos mas en las redes Twitter y Facebook, por ser las dos mas
populares entre los Cuerpos de Seguridad, y en la frecuencia de publicacién podemos

exponer los siguientes datos:
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Tabla 4: Promedio de mensajes diarios.

Policia Nacional 1,3 13,05
Guardia Civil 0,6 28,32
Mossos 4,6 9,87
d’Esquadra

Ertzaintza 0 5,17
Policia Foral 0,5 5,25
Policia Canaria 0 0,79
Policia Municipal 0,7 6,99
de Madrid

Guardia Urbana 1,1 11,35
Media diaria 1,1 10,09

Fuente: elaboracion propia. Se ha utilizado la herramienta Twitonomy para el analisis

de Twitter y Fanpage Karma para el andlisis de Facebook.

Observamos segun esta tabla que en todos los casos la media de publicacion

por dia es mucho mayor en Twitter que en Facebook.

En el caso de Facebook, se estima que, en general, cada mensaje tiene una
vida aproximada de tres horas, después estos mensajes quedan eclipsados por otros
mas recientes. Aun teniendo una media baja de publicacién diaria, las Fuerzas vy
Cuerpos de Seguridad estan, con un 1,1, dentro de la media de publicacidon por dia de

las grandes marcas e instituciones.

Por otro lado, se recomienda a cualquier usuario con perfil en Twitter publicar
entre 1 y 4 tweets cada hora. No hay que olvidar sin embargo que, al tratarse de
instituciones del Estado, es necesaria la emisién de informacién relevante que
impacte, en la medida de lo posible, sin cansar a los demds usuarios. Por lo tanto, con

un 10,09 estamos ante una media aceptable de publicaciones diarias, aunque hay que
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subrayar que existe una gran diferencia entre el Cuerpo con la media mas alta (28,32
publicaciones al dia) y el Cuerpo con media mas baja (0,79 publicaciones al dia) de
27,53, esto refleja la falta de compensacion en este punto por parte de los diferentes

Cuerpos.

4.4.5. Comunicacion de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado con los

ciudadanos a través de las redes sociales

El objetivo principal de la comunicacién 2.0 para las instituciones es recibir
respuestas por parte de los ciudadanos acerca de las actuaciones de dichas entidades,
la forma mas sencilla y también la mas elegida para establecer este didlogo hoy en dia
es a través de las redes sociales. Ya se ha analizado la presencia de cada Cuerpo de
Seguridad, la fecha de incorporacién, sus actualizaciones y la frecuencia con la que
publican contenido en las redes. A continuacién, nos centraremos en el grado de

interaccion y las respuestas que se ofrecen a las preguntas de los usuarios.

Debido al formato de las redes, hay algunas que dan mas pie que otras a la
comunicacion pregunta-respuesta. Mientras que en el caso de Instagram, YouTube o
Flickr se busca el impacto en el ciudadano a través de videos o fotografias, gracias a las
publicaciones de Facebook y Twitter los ciudadanos pueden pedir respuestas a sus

preguntas o aportar opiniones sobre temas concretos de diversas formas.
4.4.5.1. Comunicacion a través de Facebook

Para analizar el tiempo de respuesta en Facebook, y aprovechando la
necesidad de saber en qué momento se unié cada Cuerpo de Seguridad a dicha red
social para la realizacién de este estudio, se envid a los seis Cuerpos en los que la
opcion era posible, pues cabe destacar que los perfiles de Facebook de la Guardia Civil

y de los Mossos d’Esquadra tienen deshabilitada esta opcidn, el siguiente mensaje:

«Buenos dias, soy Julia Lépez, estoy haciendo mi trabajo fin de carrera sobre
las redes sociales en las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado. Tengo la

informacién que necesito para desarrollar el trabajo pero no logro encontrar la fecha
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en la que se incorpord esta institucion a Facebook, ¢serian tan amables de facilitarme

este dato? Muchas gracias de antemano.»
Las respuestas fueron, por orden de emision, las siguientes:

- Cuerpo Nacional de Policia: «Nos incorporamos a Facebook en 2009.»

- Guardia Urbana de Barcelona: «Buenas tardes Julia, por supuesto, la fecha es el
9 de junio de 2013. Mucha suerte con el trabajo.»

- Policia Canaria: «Hola Julia, nos unimos a Facebook en febrero de 2013,
saludos.»

- Policia Foral de Navarra: «Hola Julia!l empezamos con Facebook en mayo de
2016, cualquier cosa que necesites no dudes en pedirnosla.»

- Ertzaintza: sin respuesta.

- La implicacién en la comunicacién de cada uno de los miembros que tienen
alguna responsabilidad en la institucion.

- Policia Municipal de Madrid: sin respuesta.

De los seis Cuerpos consultados, cuatro de ellos respondieron y, excepto en
uno de esos cuatro casos, lo hicieron en menos de 24 horas. Los otros dos recibieron el
mensaje pero no contestaron al mismo. Supone una contradiccidon el hecho de que
desde todas estas entidades afirmen ser conscientes de la importancia de mantener al
ciudadano informado siempre que sea posible y, sin embargo, en la mitad de ellas no
respondan ante un mensaje de un usuario o hayan suprimido la opcién que da

Facebook de recibir mensajes de consulta.

4.4.5.2. Comunicacion a través de Twitter

En el caso de Twitter, para valorar la comunicacion que se establece con el
ciudadano se han conseguido los porcentajes de respuestas, retweets y utilizaciéon de
hashtags entre todas sus publicaciones para su posterior interpretacion. Los resultados

son los siguientes:
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Tabla 5: Porcentaje que representan las respuestas en el total de tweets.

Policia Nacional 4%
Guardia Civil 5%
Mossos d’Esquadra 9%
Ertzaintza 0%
Policia Foral de Navarra 32%
Policia Canaria 8%
Policia Municipal de Madrid 5%
Guardia Urbana de Barcelona 25%
Media 11%

Fuente: elaboracion propia a partir del analisis de las cuentas de Twitter con la

herramienta Twitonomy.

En el andlisis de la comunicacion con los ciudadanos a través de esta red social
es especialmente significativo el porcentaje de tweets que se dedican a responder de
manera directa a los usuarios. En la tabla anterior se muestran estos porcentajes de
respuestas: frente a la Ertzaintza, que se muestra inactiva en Twitter, se encuentra la
Policia Foral de Navarra que dedica un total del 32% de sus tweets a las respuestas al
ciudadano y la Guardia Urbana de Barcelona con un 25%. Porcentajes mucho mas
bajos presentan los demas cuerpos, todos con menos del 10% de tweets dedicados a

este fin.

Si se tiene en cuenta la finalidad dltima de la participacién de estos Cuerpos
de Seguridad en redes sociales, se puede afirmar que esta media de 11% es demasiado
baja aunque, por otro lado, conviene tener en cuenta la idea de que, al tratarse los
propios tweets de temas de actualidad y consejos, estos satisfacen de por si a los
ciudadanos, que también crean «hilos» (conversaciones que resultan de un mismo
tweet) a partir de estas publicaciones y colaboran resolviendo dudas entre ellos. Solo

hace falta ver el éxito cosechado por el Twitter de la Policia que, aunque tan solo
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cuenta con un 4% de respuestas directas a los usuarios, se ha convertido en uno de los
perfiles nacionales mejor valorados por los usuarios y en un modelo a seguir para el
resto de instituciones por sus logros a través de esta red social, como se ha

desarrollado en el apartado 4.5.1.

A pesar de lo anterior, segln una encuesta llevada a cabo por el CIS el 87% de
la poblacion declara estar «muy satisfecha» con las Fuerzas de Seguridad del Estado en
Madrid, y un porcentaje mas alto encontramos en el caso de Barcelona, con un 91%.
Desde este mismo Instituto afirman que este grado de satisfaccidn estd estrechamente

ligado a la comunicacidn establecida desde estas instituciones con el ciudadano.

Tabla 6: Porcentaje de retweets

Policia Nacional 8%
Guardia Civil 6%
Mossos d’Esquadra 11%
Ertzaintza 0%
Policia Foral de Navarra 2%
Policia Canaria 26%
Policia Municipal de Madrid 14%
Guardia Urbana de Barcelona 25%
Media 11,5%

Fuente: elaboracion propia a partir del andlisis de las cuentas de Twitter con

Twitonomy.

Otro recurso para comunicar determinada informacién al ciudadano son los
retweets. Se trata de compartir con todos los seguidores una publicaciéon de otra
persona si se piensa que esa informacién puede ser especialmente relevante. Puede
ser un arma de doble filo ya que el exceso de retweets combinado con la falta de

tweets propios puede causar sensacion de dejadez a los usuarios que sigan una
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determinada cuenta. Sin embargo, en el caso de estos Cuerpos de Seguridad, aunque
no se trata de informacién que emanan directamente estas instituciones, si es

informacién que viene de cuentas oficiales.

En el caso de la Policia Nacional y la Guardia Civil, encontramos
frecuentemente retwitteadas publicaciones del Ministro del Interior Juan Ignacio Zoido
en esta red, o de la cuenta oficial de ese mismo Ministerio, dos perfiles que también se
muestran muy activos en esta red. También cabe destacar que son habituales los
retweets entre todas estas cuentas. A través de esto no solamente se pretende
expresar que los Cuerpos estan de acuerdo en compartir determinadas informaciones,
sino que se da al ciudadano una imagen de unidad y apoyo entre estas Fuerzas, muy

conveniente de cara a la sociedad.

Tabla 7: Porcentaje de tweets con hashtags.

Policia Nacional 1,14%
Guardia Civil 1,50%
Mossos d’Esquadra 0,50%
Ertzaintza 0%

Policia Foral de Navarra 0,66%
Policia Canaria 1,23%
Policia Municipal de Madrid 1,57%
Guardia Urbana de Barcelona 0,74%
Media 0,91%

Fuente: elaboracion propia a partir del analisis de las cuentas de Twitter con
TweetBinder.
Una de las herramientas mas potentes de Twitter es el hashtag (#). Se trata de
un recurso para facilitar a los usuarios la busqueda de temas concretos y clasificar los
temas de los que se habla en el momento. A partir de su uso se crean las tendencias en

esta red, es decir, los temas que mas se estan tratando en Twitter en el momento, que
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generalmente coinciden con actualidad politica o social y con temas de

entretenimiento o culturales.

El nimero de hashtags utilizado por los usuarios tiene una relacién directa
con la repercusién que alcanzan los tweets, por lo que facilitan la comunicacion entre
los usuarios. En este caso, como se especifica en la tabla, podemos observar que la
media de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad es de un 0,91%, no se llega a hashtag por

tweet aunque su uso aumenta progresivamente.

Dentro de estos Cuerpos observamos diferencias en los porcentajes que
representan la frecuencia de utilizacién de hashtags; la Ertzaintza, con un 0%, no
cuenta con este recurso, mientras que la Policia Municipal de Madrid es la Fuerza de
Seguridad del Estado que mas uso hace de esta herramienta con un 1,57%. Por encima
de la media encontramos también a la Policia Nacional con un 1,14%, a la Guardia Civil

con un 1,50% vy a la Policia Canaria con un 1,23%

Como hemos dicho, segun las predicciones este porcentaje aumentard, lo que
hard cada vez mas facil la relacidon de usuarios que tratan sobre los mismos temas en
sus publicaciones y el intercambio de informacidn y opiniones entre ellos. En el caso de
las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, se hace uso del hashtag, ademas de con los temas
de actualidad, para promover camparias de seguridad y prevencién de riesgos o para
pedir colaboracién a los ciudadanos sobre casos e investigaciones que se estén
llevando a cabo en el momento (algunos ejemplos recientes son #estafa, #bulo,

#denuncia #seguridad o #donasangre).

5. CONCLUSIONES

Ante los rapidos cambios que se dan en nuestra sociedad, mas si cabe en los
ultimos tiempos, afirman desde las diferentes instituciones ser conscientes de la
importancia que tiene evolucionar y amoldarse a ellos en todos los aspectos. Es
evidente que asi lo han hecho con los modelos de comunicacion y, del planteamiento

de unidireccionalidad que existia hace unos afios, han pasado a dar al ciudadano el
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protagonismo que necesita, principalmente a través de las redes sociales, implantando

asi la comunicacion 2.0 en estas entidades.

Para comenzar con esta investigacidn, se ha realizado un andlisis de las paginas
web oficiales de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, de los temas que se tratan en las
mismas y la distribucion que se ha elegido para el contenido que ofrecen. De esta
forma, se ha llegado a la conclusion de que, ademads de las noticias de actualidad, entre
estos temas siempre se encuentran la participacidon ciudadana y la comunicacion,
aungue no en los ocho casos las redes sociales ocupan un lugar relevante en estas
webs. Para complementar este analisis serian necesarias futuras investigaciones sobre
dichas paginas basadas en criterios como los que propone Lluis Codina (2000), que se
especifican en Informacion y referencia en entornos digitales, enumerados a
continuacion: autoria, contenido, acceso a la informacidn, ergonomia, luminosidad y
visibilidad. De esta manera se valoraria en profundidad su reputacién online y se

podrian aportar estrategias de mejora.

En cuanto a las redes sociales, cabe mencionar que existe un alto porcentaje de
presencia y también de frecuencia de publicacidn y actualizacién de las mismas, sobre
todo en las mas populares en la actualidad (Facebook, Twitter e Instagram), aunque se
aprecian diferencias evidentes en estos puntos entre los ocho Cuerpos de Seguridad
analizados. Destacan la Policia Nacional, la Guardia Civil y los Mossos d’Esquadra y, por
el contrario, se encuentran un paso por detrds de las demas en términos de redes

sociales la Ertzaintza y la Policia Canaria.

A través de las consultas enviadas por Facebook se puede llegar a dos claras
deducciones. En primer lugar, no todas las instituciones aprovechan todos los recursos
de los que disponen para establecer contacto con el ciudadano (el 25% de ellas tiene
blogueada la opcidon de que se le envien mensajes). Por otro lado, el tiempo de
respuesta mas frecuente es de menos de 24 horas y, a través de las respuestas
recibidas, se aprecia interés por parte de las Fuerzas de Seguridad de transmitir una
imagen positiva y mas habiendo puesto en su conocimiento que se trata de un trabajo

de investigacion sobre los propios Cuerpos.
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Por ultimo, del analisis de Twitter podemos subrayar el aumento progresivo de
la utilizacién de las diferentes técnicas que proporciona esta herramienta para mejorar
la fluidez en la comunicacidn entre estas instituciones y el resto de usuarios, y los bajos
porcentajes que presentan todos los Cuerpos en los mensajes dedicados a respuestas

directas a los demas twitteros.

Por lo tanto, tras haber realizado esta investigacion, se puede afirmar que
desde las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado se es plenamente consciente de
la importancia de mantener una continua comunicacién con las personas hacia las que
dirigen sus servicios y, aunque cada vez se utilizan mas recursos y se aprecia una gran
mejoria en este didlogo institucién-ciudadano provocada mayormente por la buena y
oportuna utilizacidn de las redes sociales, a estas entidades aun les queda camino por

recorrer en este aspecto.
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