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Resumen: Como parte de su politica de comunicacion, las fuerzas y cuerpos de
seguridad de todo el mundo se han introducido en las redes sociales para rela-
cionarse con los ciudadanos. A nivel internacional hay ya una amplia corriente
de investigacion sobre este tema, pero hasta el momento hay muy pocos estu-
dios empiricos sobre el caso espafiol, a pesar de que las policias de nuestro pais
son consideradas como un caso de éxito. El presente trabajo trata de realizar una
primera aproximacion sobre el uso que dan a estas redes sociales y analiza cues-
tiones como su compromiso con la comunicacion 2.0, las comunidades que han
conseguido generar y cual es la actividad que desarrollan para difundir informa-
cion e interaccionar con los ciudadanos. Ello se complementara con una compa-
racion con los principales cuerpos policiales internacionales, lo que permitira
apuntar algunas claves que justifican el éxito espafiol, asi como futuras lineas de
investigacion a desarrollar en este campo. Palabras clave: policia; seguridad; redes
sociales; comunicacion 2.0; comunicacion organizacional.
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Abstract: As a part of their communication policy, security forces and corps around
the world have been introduced into social networks to interact with citizens. At
international level, there is a wide line of research on this subject, but there are
very few empirical studies until now on the Spanish case, despite the fact that the
police in our country is considered a case of success. In this paper we try to make
a first approximation about the use they give to these social networks, analyzing
issues such as their commitment to communication 2.0, the communities they have
created and the activity that they develop to disseminate information and inte-
ract with the citizens. This will be complemented by a comparison with the main
international police forces, which will allow us to point out some keys that justify
Spanish success, as well as future lines of research to be developed in this field.
Keywords: Police; Security; Social Networks; Communication 2.0; Organizational
Communication.

1. Introduccion: Fuerzas y Cuerpos de Seguridad en Espaiia
La seguridad es un principio basico consagrado en la Constitucion espafiola.
En su articulo 17 se establece que «toda persona tiene derecho a la libertad y a
la seguridad», una funcioén asignada a las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, que
tienen como mision, segun el articulo 104, «proteger el libre ejercicio de los
derechos y libertades y garantizar la seguridad ciudadana.

La regulacion que afecta a estos organismos en nuestro pais se desarrollo
a través de la Ley Organica 2/1986, de 13 de marzo, de Fuerzas y Cuerpos
de Seguridad. Concretamente en su articulo dos se estipula que estas estan
compuestas por las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado, dependientes
del Gobierno de la nacion, los cuerpos de policia adscritos a las Comunidades
Autonomas y los cuerpos de policia de las corporaciones locales:

— Las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado, que ejercen sus funcio-
nes en todo el territorio nacional, estan integradas por el Cuerpo Nacional
de Policia, instituto armado de naturaleza civil cuyos origenes se sitian
en 1824 y que actua sobre todo en el ambito urbano (Turrado, 2000) y la
Guardia Civil, instituto armado de naturaleza militar fundado en 1844 y
que despliega su actividad en el resto del territorio nacional y en el ambito
maritimo (Puig, 1984). Ambos cuerpos, en virtud de la Constitucion, son
los encargados de actuar también como Policia Judicial.

— Los Cuerpos de Policia dependientes de las Comunidades Auténomas,
cuya constitucion y regulacion queda desarrollada en sus respectivos Esta-
tutos de Autonomia (Pintado, 2016). Hasta el momento han desplegado


index.comunicaci�n

Aproximacion al uso de las redes sociales... | Rodriguez Andrés y Lopez-Garcia | 129

esta competencia cuatro autonomias: Catalufia (Mossos d’Esquadra), Pais
Vasco (Ertzaintza), Navarra (Policia Foral) y Canarias (Policia Canaria).

— Los Cuerpos de Policia dependientes de los ayuntamientos. Los mas
destacados en cuanto a nimero de agentes que los componen y poblacion
atendida son la Policia Municipal de Madrid, surgida en 1850, y la Guar-
dia Urbana de Barcelona, en 1840, aunque con origenes que se remontan
al siglo xvi (Olmos, 2016).

2. El papel de la comunicacion organizacional en las Fuerzas

y Cuerpos de Seguridad

La principal mision de estas fuerzas es velar por la seguridad. En ninguna de las
normas que rigen su funcionamiento se encuentran referencias directas a como
estos cuerpos pueden utilizar la comunicacion para la consecucion de sus obje-
tivos, aunque en todas ellas se contemplan no so6lo medidas activas sino también
labores de prevencion de la delincuencia, un apartado en el que la comunicacion
resulta fundamental.

Existe atin escasa bibliografia cientifica en nuestro pais sobre las labores
de comunicacion de estas entidades, una linea que esta ya mas consolidada a
nivel internacional (Motschall y Cao, 2002; Chermak y Weiss, 2005; Mawby,
2002 y 2010; Kingshott, 2011; Lee y McGovern, 2013 y 2014). Tomando
como referencia las investigaciones de Cancelo (2004 y 2006), se puede afir-
mar que los cuerpos de seguridad espafioles han entendido con el paso de los
aflos que debian planificar su comunicacion no solo para que esta les ayudara
en el cumplimiento de sus objetivos sino, también, para dar a conocer a la
opinidn publica las labores que llevan a cabo y buscar su respaldo y aproba-
cion y, con ello, legitimacion social.

Todo ello, ademas, y como contintia esta autora, en un contexto en el que
podian ser juzgados solo por las actuaciones polémicas que llevan a cabo,
vinculadas a su funcion coactiva y de represion, que acaban trasladando una
imagen negativa de ellos a la sociedad. Estos mismos objetivos estan en la
base de la denominada «comunicacion estratégica» o stratcom en el ambito de
los ejéreitos y la defensa, un campo en el que, sin embargo, si se ha desarro-
llado ya una prolifica labor de investigacion (Silvela, 2017).

Asi, una de las primeras conclusiones a las que han ido llegando de forma
progresiva los cuerpos policiales espafioles es que debian abandonar los
criterios de hermetismo y opacidad con los que actuaban en el pasado y que
debian abrirse, como el resto de instituciones publicas en democracia, a una
politica de comunicacién proactiva y de transparencia, habilitando departa-
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mentos especificos de comunicacion dentro de sus organigramas. Algunos de
estos departamentos, como el caso de la oficina de prensa de la Guardia Civil,
fueron creados incluso ya en época del franquismo, concretamente en 1965,
con la mision de mantener la relacién con los medios de comunicacion y dar
a conocer sus actividades (Lorenzo, 2013). Esta estructura en el caso concre-
to de la Benemeérita se ha ido reforzando en democracia, con la creacion en
ocasiones de delegaciones de prensa en provincias, sobre todo a partir de 1997
que es cuando se constituye su Oficina de Relaciones Informativas y Sociales
(ORIS) (Fernandez Vazquez, 2014). Y lo mismo ha ocurrido con la Policia
Nacional, que cred su Oficina de Prensa en 1981, y con el resto de cuerpos
autonomicos y locales (Cancelo, 2004).

Estas estructuras comunicativas pretenden evitar que las noticias que se
generan sobre su actividad en los medios se centren s6lo en sus funciones repre-
sivas, buscando trasladar a la opinion publica otros cometidos que llevan a cabo
y que les pueden generar una imagen positiva, especialmente en el campo de la
proteccion de los ciudadanos. Es el caso, por ejemplo, de la lucha contra el terro-
rismo, un asunto que les ha dado especial visibilidad y apoyo social, entre otras
cosas porque ademas de proteger a la sociedad, han sido uno de los objetivos
prioritarios de los terroristas, lo que ha generado una corriente de solidaridad
publica hacia ellos (Rodrigo, 1991; Cuesta, Canel y Gurrionero, 2012).

Y la realidad, tal como se ha podido constatar en distintos sondeos del
Centro de Investigaciones Socioldgicas (CIS) y en estudios de otras empresas
demoscodpicas, es que en nuestra reciente historia democratica, las Fuerzas y
Cuerpos de Seguridad han conseguido este objetivo, puesto que han manteni-
do de forma estable una alta valoracion por parte de los ciudadanos, salvan-
dose asi del descrédito general que ha ido afectando a otras instituciones del
Estado (Justel, 1982; Diez Nicolas, 1989 y 2012; Raldua, 1996; Blanco, 2017;
Sainz, 2018; Lucas-Torres, 2019). En estos estudios se ha ido comproban-
do cémo la Guardia Civil y la Policia, junto con las Fuerzas Armadas, han
sido las unicas instituciones que nunca han suspendido en valoracioén popular
desde 1987 (primer afio que se preguntd por ellas) hasta la actualidad. Hasta
2013, su valoracion solo estaba por debajo de la de la Monarquia; sin embar-
g0, a partir de ese afo la han superado, tendencia que se mantiene en las Ulti-
mas encuestas.

3. Cuerpos de Seguridad en las redes sociales: objetivos

y metodologia de la investigacion

En esta apuesta por la comunicacion, las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, tanto
nacionales como autonémicas y locales, no fueron ajenas a la llegada de Internet
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y, posteriormente, de las redes sociales y la comunicacion 2.0 (Alcéazar, 2001).
Estas herramientas supusieron un avance a la hora de encontrar nuevas vias
de relacién y comunicacion con los ciudadanos, mas alla de la via tradicional
centrada en las relaciones con los medios, y potenciando la bidireccionalidad,
el didlogo y la transparencia, todo ello con el objetivo de mejorar su reputacion.
Como afirman Moya y Blanco (2015: 149), «las fuerzas y cuerpos de seguri-
dad encontraron en los medios sociales una herramienta tanto a nivel estratégi-
co como operativo, destacando las posibilidades de colaboracion policial y las
situaciones de emergenciay.

En este campo, y siguiendo el clasico esquema de Mergel (2013), se consi-
dera que hay tres etapas que marcan el uso de las redes sociales por parte de
las administraciones publicas: «representativa» (caracterizada por la simple
difusion de mensajes), «comprometida» (que implica responder e interactuar
con las audiencias) y «colaborativa» (propiciando que los ciudadanos partici-
pen y se impliquen en la actividad de la institucion).

(En qué fase de este esquema se encuentran las fuerzas y cuerpos de segu-
ridad espanoles? ;Cual es el uso que estan haciendo de las redes sociales con
el objetivo de reforzar la relacion con los ciudadanos? ;Estan contribuyen-
do estas herramientas a afianzar su buena valoracion entre la opinion publi-
ca? Estos seran los principales objetivos de la presente investigacion, que se
centrara de forma prioritaria en el estudio de las entidades policiales de ambito
nacional (Policia Nacional y Guardia Civil) asi como en los cuatro cuerpos de
policia autonémicos (Mossos d’Esquadra, Ertzaintza, Policia Foral de Nava-
rra'y Policia Canaria), aunque con menciones también a las policias municipa-
les de Madrid y Barcelona, por ser los cuerpos policiales de las dos ciudades
mas pobladas de Espana y, por ello, con mayor repercusion publica.

Para tratar de obtener datos mas representativos y que permitan valorar en
mejor medida su actividad en redes se realizara, asimismo, una comparacion
entre su presencia y actividad en estas plataformas con la que tienen otras insti-
tuciones publicas en nuestro pais (basandonos en estudios precedentes sobre
esta materia), asi como con distintos cuerpos de seguridad internacionales.

En los ultimos afios, la comunidad académica de distintos paises ha
realizado estudios individualizados acerca de la actividad en redes de sus
cuerpos policiales, con un buen niimero de investigaciones (detalladas en la
tabla 1), la gran mayoria centradas exclusivamente en Twitter. Pero, hasta
el momento, no se ha llevado a cabo un analisis comparativo con perspec-
tiva internacional y tomando como referencia el conjunto de las principales
redes sociales. Para acometer esta comparacion se han seleccionado también
como muestra de analisis las policias mas representativas de los paises del
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G7 (Alemania, Canada, Estados Unidos, Francia, Italia, Japon y Reino
Unido) y de las naciones iberoamericanas presentes en el G20 (Argentina,
Brasil y México), asi como organismos de coordinacion policial supranacio-
nales (Interpol y Europol).

Tabla 1. Investigaciones realizadas sobre el uso de las redes sociales
por parte de cuerpos policiales.

Pais Investigaciones

Estados Unidos Heverin y Zach, 2011 y 2012; Lieberman, Koetzle y Sakiyama, 2013; Brainard y Edlins,
2014; Davis, Alves y Sklansky, 2014; Edlins y Brainard, 2016; Dai et al., 2017.

Reino Unido Crump, 2012; Procter, 2013; Bullock, 2018.

Canada Trottier, 2012; Ruddell y Jones, 2013; Carpentier-Laberge, 2015; Schneider, 2016;
Schneider y Altheide, 2016; O’Connor, 2017; Kudla y Parnaby, 2018.

Holanda Van de Velde, Meijer y Homburg, 2015; Grimmelikhuijsen y Meijer, 2015; Meijer y
Torenvlied, 2016.

Australia Kelly y Finlayson, 2015.

Francia Wybo et al., 2014.

Para todos los casos, se ha adoptado una metodologia basada en la observa-
cion y seguimiento empirico de los perfiles en redes de estas entidades, y se toma
como periodo de estudio el comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre
de 2018, complementado con el uso de herramientas de monitorizacion como
Fanpage Karma (www.fanpagekarma.con) y Twitonomy ).

Se ha analizado, en primer lugar, el compromiso inicial mostrado con
estas nuevas herramientas y el entorno de la comunicacion 2.0, medido en la
fecha en la que se incorporaron a ellas y coémo han ido ampliando su presencia
en las mismas a lo largo del tiempo. A continuacion, se cuantificaran las comu-
nidades que han conseguido crear, a través del niimero de seguidores con el
que cuentan. Por ultimo, se analizara también la actividad que generan en las
mismas (niumero y frecuencia de publicaciones) y la repercusion que consi-
guen en términos de reacciones y de fomento del didlogo con los ciudadanos.

Se trata, por tanto, de un analisis eminentemente cuantitativo, que se plan-
tea como una primera aproximacion para conocer si las policias espaiiolas
estan aprovechando de forma adecuada las potencialidades comunicativas que
les brindan estas plataformas para mejorar su relacion con los ciudadanos y
seguir reforzando su buena valoracion publica, al tiempo que nos permitira
describir si su compromiso en este campo es mayor o menor que el de otros
cuerpos policiales internacionales.
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4. Presencia en las redes sociales y comunidades generadas

A 31 de diciembre de 2018, como puede apreciarse en la tabla 2, el conjunto
de Fuerzas y Cuerpos de Seguridad espafioles analizados tenian un total de 30
perfiles abiertos en redes sociales. Los que cuentan con mayor presencia son
la Guardia Civil y los Mossos d’Esquadra (6 cada uno), seguidos de la Policia
Nacional (con 5), Policia Foral de Navarra y Policia Municipal de Madrid (4),
Guardia Urbana de Barcelona (3) y, por Gltimo, Ertzaintza y Policia Canaria (con
una unica red).

Por tipo de plataforma, la mas generalizada es Twitter, en la que tienen
cuenta todos ellos (la Policia Nacional, incluso, con dos perfiles, uno en espa-
fol y otro en inglés), seguida de Facebook, Instagram, YouTube y Flickr. La
presencia en otras redes es testimonial, como el caso de la Guardia Civil en
Tumblr y de los Mossos en SlideShare. Ademas, algunas de ellas han sido ya
cerradas y, por tanto, no introducidas en este estudio, como el canal conjunto
en Tuenti que abrieron en 2010 Policia y Guardia Civil y que ceso su actividad
a finales de 2017 al desaparecer esta red social juvenil.

Tabla 2. Presencia de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad espafoles en redes sociales.

You ) Numero
[f] ] [©] EI D :

perfiles

Facebook Twitter  Instagram YouTube Flickr Tumblr  SlideShare

Policia Nacional X X X X X - 5
Guardia Civil X X X X X X - 6
Mossos X X X X X X 6
Ertzaintza

- X - - 1
Policia Foral X X X X - 4
Policia Canaria - X - - 1
Policia Municipal X X X X - 4
de Madrid
Guardia Urbana
de Barcelona X X X ) 8
Porcentaje .total 6 8 6 5 3 1 1 30
de presencia

(75%) | (100%) (75%) | (62,5%) | (37,5%)| (12,5%) (12,5%)

Fuente: elaboracion propia a partir de consulta a las redes sociales (fecha de consulta: 31/12/2018).

Se aprecia, por tanto, un compromiso bastante generalizado de los cuerpos
de seguridad espafioles con la participacion en redes sociales como herramien-
ta de comunicacion y difusion de sus actividades. Este compromiso, sin embar-
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g0, no resulta un hecho diferencial con respecto a la realidad de otros paises,
puesto que, como puede apreciarse en la tabla 3, la presencia en redes es una
experiencia bastante comun en este tipo de entidades. En todos los casos, hay
coincidencia también en apostar claramente por Facebook, Twitter, Instagram
y YouTube como las plataformas principales, aunque a nivel internacional se
da mas relevancia a LinkedIn, una red no utilizada por las policias espafiolas.

Tabla 3. Presencia de los cuerpos de seguridad internacionales en redes sociales.

Pais/region  Cuerpo policial perfiles

- E
]

o S
o =)
8 S8
h] 7]
(e =

Linkedin

Internacional | Interpol
X X X X - X - 5
UE Europol X X X X - X R 5
USA FBI (Federal Bureau of Investigation) X X X X X X R 6
NYPD (New York Police Dpt.) X X X X - - - 4
Francia Gendarmerie X X X X - X - 5
Police Nationale X X X X - R R 4
Italia Polizia di Stato X X X X R X 5

(1)
Alemania Bundespolizei X X X X - - - 4
Argentina Policia Federal X X X X - - R 4
Gendarmeria Nacional X X X X X - - 5
Australia Australian Federal Police X X X X - - 4
Brasil Policia Federal X X X X X X 6
2)

Canada Royal Canadian Mounted Police X X X - - - 4
Reino Unido | Scotland Yard X X X X - - - 4
Japén National Police Agency X X R R R R 2
México Policia Federal X X X X - - - 4
N° total 71

Fuente: elaboracion propia a partir de consulta a las redes sociales (fecha de consulta: 31/12/2018).
(1) Telegram
(2) Soundcloud

Pero si la situacion en la actualidad no arroja diferencias significativas, la
perspectiva histdrica aporta un primer dato relevante a efectos de esta investi-
gacion, y es que las policias espafiolas estuvieron entre las pioneras a la hora
de introducirse en este ambito a nivel internacional, tal como puede apreciarse
en la tabla 4.
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Tabla 4. Ranking de policias por orden de creacion de sus perfiles en redes sociales.

o FBI USA (oct. 05).
o Policia Nacional ESP

(ene. 06).

o Guardia Civil ESP
(jun. 06).

o Polizia di Stato IT (feb.
07).

o NYPD USA (nov. 07).

e Scotland Yard RU (jul.
09).

o Policia Montada CAN
(oct. 09).

® Mossos ESP (feb. 10)

e Interpol (sep. 10).

o Policia Federal ARG
(feb. 11).

o Policia Federal BR
(may. 11).

o Europol (dic. 12).

o Policia Foral ESP
(jul. 13).

o Gendarmerie FR (oct.
13).

o Police Nationale FR
(feb. 14).

o Australian Federal
Police (feb. 14).

e Policia Municipal de
Madrid ESP (abr. 14).

o Policia Federal MEX
(jul. 14).

e Gendarmeria Nacional
ARG (ago. 14).

o Bundespolizei ALE
(ene. 16).

o FBI USA (nov. 08).

o NYPD USA (nov. 08).

o Polizia di Stato IT (feb.
09).

e Policia Nacional ESP
(mar. 09).

e Gendarmeria Nacional
ARG (abr. 09).

o Policia Montada CAN
(may. 09).

e Interpol (jun. 09).

e Scotland Yard RU (ago.
09).

e Policia Federal BR (ene.
10).

o Mossos ESP (feb. 10)

o Ertzaintza ESP (dic. 10).

o Policia Federal ARG
(feb. 11).

o Guardia Civil ESP (may.
11).

o Policia Municipal de
Madrid ESP (may. 11).

o Policia Canaria ESP
(jul. 11).

o Guardia Urbana de
Barcelona ESP (dic. 11).

e Police Nationale FR (sep.
12).

e Europol (dic. 12).

e Policia Foral ESP (feb.
13).

o Policia Federal MEX
(mar. 13).

o Australian Federal Police
(jun. 13).

e Bundespolizei ALE (oct.
13).

o Gerndarmerie FR (nov.
13).

o National Police Agency
JAP (nov. 14).

o FBI USA (mar. 09).

e Policia Montada CAN
(jul. 09).

® Mossos ESP (feb. 10).

o Gendarmeria Nacional
ARG (jun. 10).

e Policia Nacional ESP
(nov. 10).

o Policia Federal ARG
(feb. 11).

o Guardia Civil ESP (may.
11).

e Gerndarmerie FR (may.
).

e Policia Federal BR (jun.
).

o Interpol (oct. 11).

e Scotland Yard RU (dic.
).

o Police Nationale FR (ene.
12).

o NYPD USA (feb. 12).

o Australian Federal Police
(ago. 12).

e Europol (dic. 12).

o Guardia Urbana de
Barcelona ESP (ene. 13).

o Policia Federal MEX
(ago. 13).

o Polizia di Stato IT (oct. 13).

® Bundespolizei ALE (oct.
13).

o National Police Agency
JAP (dic. 14).

e Policia Foral ESP (may.
16).

o Policia Municipal de
Madrid ESP (jul. 16).

e Policia Nacional ESP
(ene. 12).

o NYPD USA (jul. 12)

e Interpol (oct. 13).

o Guardia Urbana de
Barcelona ESP (nov.

13).

o Guardia Civil ESP
(mar. 14).

e Policia Foral ESP
(nov. 14).

o Polizia di Stato IT (may.
15).

e Policia Federal MEX
(jul. 15).

o Bundespolizei ALE
(ago. 15).

e Gendarmeria Nacional
ARG (sep. 15).

o Scotland Yard RU (oct.
15).

o Bl USA (ene. 16).

o Mossos ESP (feb. 16).

o Policia Federal BR
(mar. 16).

o Policia Municipal de
Madrid (may. 16).

e Gendarmerie FR (oct.
16).

e Europol (mar. 17).

® Policia Montada CAN
(abr. 17).

o Australian Federal
Police (ago. 17).

o Policia Federal ARG
(dic. 17).

e Police Nationale FR
(ene. 18).

Fuente: elaboracion propia a partir de consulta a las redes sociales (fecha de consulta: 31/12/2018).

La Policia Nacional y la Guardia Civil fueron el segundo y tercer cuer-
po policial, respectivamente, en abrir perfil en YouTube, tan sélo superadas
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por el FBI que, por otra parte, es el que primero abrié cuenta en 3 de las 4
redes principales. En el caso de Twitter y Facebook, la Policia Nacional se
sitia también en el ranking de los cinco primeros perfiles abiertos (en 4% y 5°
posicion, respectivamente) y, en esta ultima red, destacan también los Mossos
d’Esquadra en 3% posicion.

Pero atin es mas significativo el cardcter pionero de las policias espafiolas
en Instagram, Gltima de las grandes redes incorporadas al espacio 2.0, puesto
que entre los seis primeros cuerpos policiales que abrieron cuenta hay cinco
policias espafiolas, siendo la Policia Nacional la primera que se introdujo en
esta red de entre todas las analizadas.

Este caracter pionero a la hora de apostar por las redes sociales se comprue-
ba también si se hace una comparacion con otras instituciones publicas en
nuestro pais. En el caso de los ministerios del Gobierno espafiol, tal como ha
descrito Rodriguez (2017), la primera cuenta no se abri6 hasta julio de 2007
(la del Ministerio de Defensa en YouTube), afio y medio después que la de la
Policia Nacional. Incluso se adelantaron al lanzamiento de la primera cuenta
oficial de Moncloa, también en YouTube, que fue en diciembre de 2006. Y lo
mismo puede comprobarse en la fecha de incorporacion a Instagram, puesto
que los cuerpos de seguridad abrieron sus perfiles ya desde 2012 y 2013 y, en
el caso de los ministerios, no lo harian hasta el afio 2016.

La situacion actual y la perspectiva historica comparada a nivel interna-
cional permiten comprobar el compromiso de los cuerpos policiales espafioles
por la comunicacion 2.0 a través de las redes. Pero esta primera parte del
analisis debe incluir también una referencia a la dimension de las comunida-
des que han logrado generar en las mismas, medidas en términos del nimero
de seguidores con los que cuentan y, por tanto, publico al que alcanzan con
sus mensajes.

De entre todas las redes, es Twitter en la que se produce mayor segui-
miento. A 31 de diciembre de 2018, como se detalla en la tabla 5, la cuenta
de la Policia Nacional en esta red social (@policia) acumulaba 3,17 millones
de seguidores, figurando asi entre las 100 cuentas espafiolas mas seguidas,
posicion que viene repitiendo desde hace afos (Twitter, 2019). También es
destacable el numero de seguidores del perfil de la Guardia Civil (@guardia-
civil), que suma 1,27 millones. Por establecer una comparacion que ayude a
comprender mejor la dimension de estas cifras, la cuenta oficial del Gobierno
en esta red (@desdelamoncloa) no supera los 572.000 seguidores. Y desde
una perspectiva internacional, se observa que las policias espafiolas estan en
las posiciones mas elevadas del ranking. Ante esto, y como afirma Padilla
(2016), se puede hablar de que las cuentas en Twitter de los cuerpos de segu-
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ridad espafioles «se han convertido en arquetipo de éxito de redes sociales
institucionales en Espafia y en el extranjero» (2016: 88).

Tabla 5. Ranking de policias por nimero de seguidores en redes sociales.

[v]

Twitter

o Policia Nacional ESP, 3,17 millones.

o FBI USA, 2,42 millones.

o Guardia Civil ESP, 1,27 millones.

o Policia Federal BR, 1,24 millones.

e Scotland Yard RU, 1,21 millones.

e NYPD USA, 602.000.

o Mossos ESP, 513.000.

o Police Nationale FR, 450.000.

e Gendarmerie FR, 423.000.

o Policia Municipal Madrid ESP,
370.000.

o Policia Federal MEX, 351.000.

e Policia Montada CAN, 223.000.

o National Police Agency JAP, 220.000.

e Bundespolizei ALE, 190.000.

e Interpol, 149.000.

o Policia Federal ARG, 112.000.

e Gendarmeria ARG, 85.900.

o Polizia di Stato IT, 81.800.

e Europol, 81.500.

o Guardia Urbana Barcelona ESP,
53.000.

o Australian Federal Police, 26.100.

o Ertzaintza ESP, 25.400.

o Policia Foral ESP, 23.900.

e Policia Canaria ESP, 8.328.

Facebook

o Policia Federal BR, 2,74 millones.
e FBI USA, 2,37 millones.

o Policia Federal MEX, 918.000.

e NYPD USA, 820.000.

e Gendarmerie FR, 750.000.

o Policia Nacional ESP, 700.000.
o Police Nationale FR, 689.000.

o Polizia di Stato IT, 464.000.

o Australian Federal Police, 416.000.

o Mossos ESP, 335.000.

e Policia Federal ARG, 305.000.

e Guardia Civil ESP, 270.000.

e Gendarmeria ARG, 143.000.

@ Policia Montada CAN, 219.000.

e Scotland Yard RU, 211.000.

o Interpol, 124.000.

e Bundespolizei ALE, 77.000.

e Europol, 61.500.

o Guardia Urbana Barcelona ESP,
16.000.

o Policia Municipal Madrid ESP,
12.000.

o National Police Agency JAP, 2.000.

e Policia Foral ESP, 1.800.

Instagram

e Policia Federal BR, 653.000.

o Policia Nacional ESP,
390.000.

o NYDP USA, 331.000.

e Guardia Civil ESP, 184.000.

e FBI USA, 182.000.

e Polizia di Stato IT, 125.000.

e Mossos ESP, 115.000.

e Gendarmerie FR, 85.900.

o Bundespolizei ALE, 70.500.

e Gendarmeria ARG, 42.500.

e Scotland Yard RU, 39.800.

e Police Nationale FR, 39.200.

o Policia Federal MEX, 26.500.

o Australian Federal Police,
24.300.

e Policia Federal ARG, 22.200.

e Policia Montada CAN, 19.700.

o Interpol, 18.700.

o Guardia Urbana Barcelona
ESP, 14.000.

o Policia Municipal Madrid
ESP, 11.000.

e Europol, 10.500.

o Policia Foral ESP, 1.700.

Fuente: elaboracién propia a partir de consulta a las redes sociales

(fecha de consulta: 31/12/2018).

Esta posicion de liderazgo en Twitter se repite también en Instagram, donde
tanto la Policia Nacional como la Guardia Civil se colocan entre las cinco cuentas
mas seguidas y la de los Mossos d’Esquadra en 7* posicion, aunque es inferior en
Facebook. Si se suma el nimero total de seguidores de todos los cuerpos policiales,
el ranking esta encabezado por el FBI (con 4,97 millones) seguido de la Policia
Federal de Brasil (4,63 millones) y la Policia Nacional espafiola (4,26 millones);
aunque si se aplicara proporcionalidad con respecto a la poblacion total de cada una
de estas naciones, las cifras de la policia espaiola adquiririan mucha mayor rele-
vancia, lo que aplicaria igualmente al resto de cuerpos policiales de nuestro pais.
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5. Actividad de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad en las redes sociales

De todas las cifras apuntadas en el epigrafe anterior, se puede constatar que las
redes sociales de nuestras fuerzas y cuerpos de seguridad han conseguido captar
la atencién del publico, hasta situarlas en primeras posiciones a nivel mundial
en numero de seguidores.

(A qué se debe este hecho? ;Qué labor han realizado en la comunicacion
2.0 con los ciudadanos para atraer su atencion? Estas preguntas nos introdu-
cen en la segunda parte de este analisis, mas centrada en describir cual es la
actividad comunicativa que llevan a cabo, es decir, si utilizan estas platafor-
mas de forma adecuada para fomentar la relacion con los ciudadanos.

La primera consideracion a este respecto es que, en contra de lo que ha
sido habitual en otras instituciones publicas, la practica totalidad de los perfi-
les abiertos estan activos, es decir, publican mensajes de forma periodica y no
han sido abandonados con el tiempo. De todos ellos, tan s6lo las cuentas de
Flickr de la Policia Nacional y la Guardia Civil permanecen inactivas desde
hace mas de cinco afios, lo que puede explicarse a tenor de que esta red social
especializada en la difusion de fotografias ha sido abandonada progresiva-
mente en favor de Instagram.

En el caso de Twitter, la red en la que tienen mayor numero de seguidores,
la media de mensajes diarios que publican los cuerpos de seguridad espafoles
se situa en 8,39, mientras que la de las entidades internacionales analizadas
esta en 5,01, lo que da cuenta del mayor uso que hacen de esta red en su comu-
nicacion con los ciudadanos. De entre todas las policias, como se apunta en la
tabla 6, la Guardia Civil ocupa la primera posicion (con 18,18 tuits diarios),
quedando la Policia Nacional en cuarto puesto (con 10,98). Esta frecuencia
de publicacién es muy superior también a la que se registra en otras admi-
nistraciones publicas espafiolas. Por ejemplo, la media de los 17 parlamentos
autonémicos estd en 4,55 (Rodriguez y Alvarez, 2018) y, en el caso de los
ministerios del Gobierno, es de 4,03 (Rodriguez, 2017).

Pero siendo este indicador importante, podria generarse la confusiéon de
que bastaria con publicar muchos mensajes para ser considerado un perfil
exitoso en Twitter, lo cual no debe entenderse asi, ya que de nada serviria si
nadie los atiende.
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Tabla 6. Promedio de mensajes diarios publicados en Twitter.

Guardia Civil 18,18 | Policia Federal ARG 6,97 | Interpol 3,16
Policia Federal MEX 15,17 | Police Nationale FR 6,31 | FBI USA 3,05
Scotland Yard RU 12,08 | Ertzaintza 5,99 | Europol 2,35
Policia Nacional 10,98 | Policia Foral 5,15 | Australian Federal Police 1,88
NYPD USA 9,36 | Polizia di Stato IT 4,47 | Policia Montada CAN 1,84
Policia Municipal Madrid 9,01 | Gendarmerie FR 4,44 | Gendarmeria Nacional ARG 0,95
Mossos 8,84 | Policia Federal BR 3,94 | National Police Agency JAP 0,95
Guardia Urbana 8,1 | Bundespolizei ALE 3,27 | Policia Canaria 0,91
Barcelona

Fuente: elaboracion propia a partir de la monitorizacion de perfiles en Twitonomy
(del 1/01/2018 al 31/12/2018).

A este respecto, ya se ha apuntado que estas cuentas acumulan muchos
seguidores, lo que es una muestra de que hay interés por lo que publican. Pero
esta realidad se reafirma al analizar el porcentaje de sus tuits que son retuitea-
dos por sus seguidores al considerarlos relevantes y dignos de ser comparti-
dos. De nuevo, la Policia Nacional y la Guardia Civil, asi como los Mossos
d’Esquadra, ocupan posiciones de cabeza entre todas las policias analizadas,
como se refleja en el grafico 1. Y un buen ejemplo de ello es el hecho de
que un tuit de la Policia Nacional fuera el mas retuiteado en Espafia en 2017
(concretamente el publicado el 17 de agosto sobre los atentados en Barcelona,
con mas de 100.000 retuits), segun informo la propia red social.

Grafico 1. Porcentaje de tuits que son retuiteados en cada perfil.

Policia Federal BR 99,91
Policia Nacional 99.00
Guardia Civil 96.34
Polizia di Stato IT 91,90
NYPD USA 90,88
Mossos 89.69
Policia Federal ARG 89,69
ScotlandYard RU 85,00
Policia Federal MEX 8481
Gendarmeria ARG 8241
National Police Agency JAP 82,00
Policia Municipal Madrid 81,70
Europol 8,49
Policia Canaria 6
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Fuente: elaboracion propia a partir de la monitorizacion de perfiles en Twitonomy
(del 1/01/2018 al 31/12/2018).
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Cifras similares a estas pueden encontrarse también en Facebook, la segun-
da red social en publico total. En nimero de mensajes diarios, el ranking esta
encabezado por la Policia Federal de México (con 9,3), seguido de la Policia
Federal de Argentina (6). En tercer y cuarto puesto aparecen los Mossos y la
Policia Nacional (con 4,9 y 3,2, respectivamente) y, tras ellos, figura el FBI
(con 3). En este caso, la respuesta de los usuarios a estas cuentas puede medir-
se en funcién del grado de compromiso o engagement, un indicador que la
herramienta de monitorizacion Fanpage Karma obtiene tras dividir el nimero
diario de /ikes, comentarios y publicaciones compartidas entre el nimero total
de seguidores de cada cuenta.

Siguiendo este parametro, y tal como se muestra en el grafico 2, se observa
que el nivel de compromiso de los usuarios es mas bajo que en Twitter, pero
una vez mas se comprueba que los perfiles de las policias espafiolas se sitian
a la cabeza a nivel internacional, con una posicion destacada para los Mossos
d’Esquadra (1,47 por ciento), Guardia Civil (1 por ciento) y Policia Nacional
(0,99 por ciento).

Grafico 2. Compromiso de los usuarios con las cuentas en Facebook.
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Fuente: elaboracion propia a partir de la monitorizacion de perfiles en Fanpage Karma
(del 1/01/2018 al 31/12/2018).

Hay, sin embargo, un aspecto en el que las cuentas policiales atin presentan
margen de mejora en su compromiso con la comunicacion 2.0. Nos referimos
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al grado de interaccion con los ciudadanos, es decir, qué predisposicion tienen
aresponder a sus cuestiones y fomentar el didlogo con ellos y su participacion.

En el caso de Facebook, se observa que solo el 47,62 por ciento del total
de perfiles analizados tienen activada la opcion de «enviar mensajes» y el
52,38 por ciento la de valorar la institucion, unos porcentajes que son algo
mejores entre las cuentas espafiolas, con un 50 por ciento y 83,33 por ciento
respectivamente. Por su parte, en el caso de Twitter se observa que los perfiles
de la Policia Nacional y la Guardia Civil priorizan la difusiéon de mensajes
al didlogo con los ciudadanos. De entre todos los tuis que publican, como se
apunta en el grafico 3, solo el uno por ciento de ellos son respuestas a usua-
rios. Estan muy lejos en este parametro de policias como la Bundespolizei
alemana, en la que el 40 por ciento de sus mensajes son respuestas. Si hay
que destacar, en cualquier caso, que la segunda posicion en este ranking esta
ocupada por la Policia Foral de Navarra, con un 35 por ciento.

Grafico 3. Porcentaje de tuits que son respuestas a ciudadanos.

Bundespolizei ALE

Policia Foral Navarra
Police Nationale FR

Policia Montada CAN
Guardia Urbana Barcelona
Policia Federal ARG
Scotland Yard RU

Mossos

Europol

Australian Federal Policie
NYPD USA

Policia Canaria

Policia Municipal de Madrid
Gendarmeria ARG
Gendarmeria FR

FBI USA

Policia Nacional MEX
Policia Nacional

Guardia Civil

Interpol

Policia di Stato IT
Ertzaintza

Policia Federal BR

National Police Agency JAP

COO====NOONNN

| | | | | | | J
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fuente: elaboracion propia a partir de la monitorizacion de perfiles en Twitonomy
(del 1/01/2018 al 31/12/2018).

6. Conclusiones y futuras lineas de investigacion

El presente trabajo ha tratado de realizar una primera aproximacion al uso de
las redes sociales por parte de los cuerpos policiales espafioles en perspectiva
internacional, que ain no habia sido acometida con anterioridad. A la vista de los
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datos expuestos, se podria afirmar que las fuerzas y cuerpos de seguridad espa-
foles han ido avanzando en el progresivo cumplimiento de las tres etapas descri-
tas por Mergel (2013) y se han convertido en un caso de éxito en la aplicacion de
la comunicacion 2.0 entre este tipo de cuerpos policiales a nivel internacional.

Han apostado decididamente, y con caracter pionero, por el uso de las
redes sociales como herramienta de difusion de informacion, publicando mas
mensajes que la media de las policias internacionales analizadas. Pero no se
han quedado inicamente en esta funcion «representativa» o de comunicacion
unidireccional, en la que aun permanecen muchas instituciones, sino que han
ido dando pasos hacia los modelos de «compromiso» y «colaboraciéon» con
los ciudadanos. Han ido buscando asi (y consiguiendo) su progresiva impli-
cacion.

El analisis cuantitativo realizado en este trabajo permite comprobar que
han logrado que sus perfiles cuenten con amplias audiencias, lo que muestra
un alto nivel de interés por sus publicaciones y que sus seguidores se muestren
comprometidos en la difusion de las mismas y, con ello, en la amplificacion de
su repercusion entre la opinion publica. Se puede afirmar, por tanto, que han
ganado la confianza de sus publicos, de tal forma que las redes sociales pueden
seguir contribuyendo a esa buena valoracion popular que muestran estos cuer-
pos policiales en los sondeos de opinion. En cualquier caso, y a pesar de este
éxito, se ha comprobado que aln presentan cierto margen de mejora en el
nivel de respuesta que dan a las peticiones de informacion ciudadana.

Entendemos, no obstante, que esta primera aproximacion debe comple-
mentarse con futuros estudios de caracter mas cualitativo que permitan
comprobar como son los mensajes que difunden en estas redes (tanto en el
fondo como en la forma) y que les han reportado el éxito descrito.

Sobre este punto, y de cara a esas futuras investigaciones, convendra
profundizar en el nuevo modelo comunicativo que han introducido en este
ambito, iniciado por la cuenta de Twitter de la Policia Nacional, que suele ser
considerada como pionera en la nueva forma de comunicar de las entidades
de seguridad en las redes sociales. Tal como ha narrado el que fuera primer
community manager de esta cuenta, Fernandez Guerra (2014), el estilo habitual
en este tipo de cuentas estaba marcado por la excesiva seriedad, formalidad
y burocracia. Sin embargo, la estrategia fue buscar un lenguaje mas desen-
fadado, sencillo y emocional (e incluso atrevido y provocador en determina-
dos momentos), tratando de llamar la atencion para asi conectar con todos los
publicos, mediante el uso de anécdotas, chistes, gifs, emoticonos, imagenes y
videos, memes y referencias a canciones, series y peliculas, etc. En definitiva,
adaptandose a los codigos y el lenguaje que triunfan en las redes sociales.
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A pesar de las dudas (y criticas) iniciales que suscitd este nuevo lenguaje,
la realidad es que pronto se comprobd su éxito a la hora de lograr el respaldo
de los internautas, haciendo que la cuenta acumulara millones de seguidores y
se convirtiera en muy poco tiempo en el cuerpo de seguridad mas seguido en
Twitter en todo el mundo. Esto le vali6 numerosos premios y reconocimien-
tos pero, sobre todo, el que fuera tomada como referencia para otras muchas
cuentas de seguridad, tanto nacionales como internacionales, que empezaron
a usar también su mismo estilo de comunicacion (Tosas, 2014).

Pero ademds de estas cuestiones formales relacionadas con el tipo de
lenguaje, la novedad llegd también al ambito de los contenidos. Como ha
descrito Xesteira (2013), la cuenta de Twitter de la Policia Nacional puso de
moda en otros cuerpos el difundir no sélo noticias institucionales o alertas
sino también consejos de seguridad y campafias para concienciar a la pobla-
cion en temas como el acoso escolar, la violencia de género, el trafico de
drogas o la explotacion sexual, entre otros. Asimismo, popularizo el solicitar
a través de las redes la colaboracion ciudadana para la resolucion de delitos
(como las célebres «tuit-redadas»), con un muy alto indice de participacion.

La observacion empirica de los perfiles en redes sociales realizada para
esta investigacion nos ha permitido comprobar de una forma aun muy superfi-
cial que este estilo comunicativo se ha impuesto a dia de hoy en casi todas las
redes sociales de organismos policiales de todo el mundo, lo que ha podido
influir muy directamente en los altos numeros de seguidores y de difusion
de sus mensajes que hemos apuntado en paginas anteriores, al tratarse de un
lenguaje que conecta mucho mas con los ciudadanos.

Por tanto, creemos que la academia debera seguir profundizando en el
analisis cualitativo de los mensajes que difunden a través de sus redes sociales,
con el objetivo de confirmar empiricamente estos planteamientos. Ademas,
habra de investigar también si este modelo puede ser sostenible a medio y
largo plazo en términos de éxito comunicativo, habida cuenta de que el impac-
to que han conseguido hasta ahora puede que vaya diluyéndose en el tiempo
conforme la gente se acostumbre a ese estilo mas desenfadado; sobre todo en
un contexto en el que, debido a su éxito, son ya muchas las cuentas que les
han imitado y, por tanto, les resulta mas dificil destacar. Esto pone el foco en
la necesidad de no acomodarse con el éxito conseguido y seguir contando
con un enfoque estratégico, en el que se siga potenciando la creatividad pero
también la investigacion sobre como evolucionan las audiencias, qué es lo que
esperan, cuales son las nuevas tendencias narrativas (como, por ejemplo, las
stories) y cOmo conseguir mayor impacto para sus mensajes. A este objetivo
puede contribuir también la academia, analizando ese posible cansancio del
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publico hacia los contenidos y apuntando nuevos estilos, cédigos y lenguajes
que pueden seguir ahondando en su éxito comunicativo.
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