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Resumen

Este articulo analiza la gestion de la comunicacion que instituciones y portavoces
realizaron en Twitter de los incendios de Sierra Bermeja, Malaga, provocados en
septiembre de 2021. Los objetivos son: analizar la cantidad de mensajes, su finalidad
comunicativa y el nivel de interaccion conseguido. Para alcanzarlos, se ha realizado
un analisis de contenido de 582 tuits. La principal conclusion es que las instituciones
aprovecharon sus mensajes con una finalidad autopropagandistica.
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Comunicacion de emergencias; crisis; incendios forestales; portavoces digitales;
riesgo; Twitter.

Abstract

(£202) 0Z U0I0BOIUNWOY A UQIOBWIOJU| B BOIHIUBI] BISIABY - J|

This article analyzes the communication management carried out by institutions
and spokespersons on Twitter about the intentionally set fires in Sierra Bermeja,
Malaga, in September 2021. The goals are to analyze the number of messages, their
communicative purpose, and the level of interaction achieved. To this end, a content
analysis of 582 tweets has been carried out. The main conclusionis that the institutions
took advantage of their messages for self-propaganda purposes.
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1. Introduccion

El 8 de septiembre de 2021, en torno a las 21:30 horas, se declard un incendio en
el Paraje Natural de los Reales de Sierra Bermeja en la provincia de Malaga. El
Paraje, ubicado en pleno valle del Genil y entre la Sierra de las Nieves y el Pico de
Los Reales, confluye conlos términos municipales de Estepona, Genalguacily Ca-
sares. En pocas horas se tuvo que desalojar a mas de 3000 vecinos de los munici-
pioslimitrofes, y mas de un millar de efectivosy medio centenar de medios aéreos
fueron activados para intervenir. El incendio fue catalogado como «el séptimo
mas grande de esta década en Espana» (Europa Press(1de enero de 2022).

Losincendios forestales cada vez son mas habituales y constituyen una de las
formas frecuentes de desastre natural en el mundo. Entre sus impactos comunes,
se pueden destacar la destruccion de bienes e infraestructuras, asi como el corte
de las vias de comunicaciones. Seguin datos del Informe de Evaluacién Global (GAR,
2022), publicado por la Oficina de las Naciones Unidas para la Reduccion del Ries-
go de Desastres (UNDRR)en mayo de 2022, en las dos Ultimas décadas se han pro-
ducido cada ano entre 350 y 500 desastres de media y gran escala. Este informe
bianual, cuya anterior version no habia conocido la pandemia de la COVID-19, avisa
de las crecientes dificultades para cumplir las metas definidas en el Marco de Sen-
dai 2015-2030, el Acuerdo de Paris y los Objetivos de Desarrollo Sostenible (0DS).

El documento muestra las crecientes amenazas que enfrentan los ecosis-
temasy las biosferas y se plantea la reduccion de riesgos como pieza clave para
conseguir un desarrollo sostenible, asi como la necesidad de una transformacion
de los sistemas con el objetivo de reducir y evitar ciertos desastres.

El informe GAR no solo clasifica los desafios a los que nos enfrentamos en la
actualidad en cuestion de riesgos, sino que también propone soluciones, medidas
y participacion por parte de instituciones, publicasy privadas, y de la ciudadania.
Igualmente, en dicho informe se alude al papel predominante que debe desempe-
nar la comunicacioén y, al desarrallo y la creacion de estrategias que contemplen
acciones gue permitan una mejor toma de decisiones, asi como la creacion de un
sistema de respuesta eficaz aplicable a estas situaciones de emergencias.

La comunicacion es uno de los grandes retos que se plantea en el escena-
rio de la emergencia, sobre todo cuando intervienen diferentes competencias y
responsabilidades de los servicios de la emergencia que trabajan conjuntamen-
te. Numerosos investigadores internacionales (Deborah C. Glick, 2007; Wilson
Lowrev et al., 2007; Keri K. Stephens et al., 2013; Sten Hansson et al., 2020) han
puesto de manifiesto que, cuando varios grupos de organizaciones estan impli-
cados en la emergencia (bomberos, policias, administraciones publicas de dis-
tinto indole), se incurre en importantes dificultades que impiden trabajar con-
juntamente en «un plan cohesivo de respuesta» (Blakrishnan Manoh y Alexandra
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Hubenko Baker, 2007, p. 51). Este hecho dificulta, indudablemente, la eficacia
de la comunicacion. Asf lo expresa el Global Assessment Report on Disaster Risk
Reduction (GAR, 2022) que hace alusion a las diferentes acciones y politicas de
comunicacion que pueden plantearse para paliar el riesgo. El informe insiste en
laimportancia de mejorar los sistemas de proteccién social dirigidos alos grupos
vulnerables, con el objeto de ayudar a que estos los comprendan mejor, y en cémo
garantizar una accion anticipatoria eficaz para prevenir y reducir los riesgos.

1.1. Los desafios de la comunicaciéon de emergencias

En estainvestigacion nos centramos en el uso que hicieron de Twitter las princi-
pales instituciones locales, provinciales y autonémicas, asi como de sus respec-
tivos portavoces, implicados en la gestion de la crisis generada por los incendios
de Sierra Bermeja(Malaga), provocados el 8 de septiembre de 2021. El propdsito
es analizar la gestion de la comunicacion de la emergencia realizada en este es-
cenario de desastre natural.

Se pretende, por tanto, analizar la evaluacion del riesgo enfocada en la iden-
tificacion y valoracion de una seleccion de tuits en funcion de los mensajes
emitidos, asi como comprobar los perfiles de aquellos organismos que gozaron
de mayor influencia y la relevancia e impacto que alcanzaron sus mensajes en
Twitter. El analisis propuesto permite conocer no solo el uso que los gestores de
las emergencias hicieron de las redes sociales, sino la finalidad comunicativa de
esos mensajesy el nivel de interaccion conseguido con ellos.

Debido a los diferentes patrones de emergencias existentes, la literatura aca-
démica es variada. Mientras unos estudios intentan demostrar las prestacionesy
contrapartidas que las redes sociales muestran para la difusion de noticias falsas, la
propagacion de bulos o la rapidez para transmitir informacion falsa en las crisis (Ad-
harsh Raj y Manash Pratim Goswami, 2020), o para amplificar el miedo y la percep-
cion de riesgo (Sten Torpan et al., 2021), otros aluden a los aspectos positivos de las
redes sociales y, en concreto, de Twitter (Hayley Watson et al., 2017; Rafael Carras-
co-Polaino et al., 2021). Estos ultimos destacan como elementos positivos lainterac-
cion inmediata entre las fuentes gubernamentales y la ciudadania, poniendo espe-
cial énfasis en la rapidez de difusion de la informacion entre los perfiles implicados.

Se demuestra también que, a pesar de que Twitter no es la plataforma mas
utilizada (Interactive Advertising Bureau Spain, 2022), muestra su idoneidad por
interactuar con medios de comunicacion y expertos en diferentes areas del co-
nocimiento. Sequn el citado estudio, Twitter resulta especial para comunicar en
situaciones de riesgo 0 emergencias, ya que se pueden analizar las intenciones
de los mensajes y los efectos de esa comunicacion emitida.
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2. Objetivos e hipdtesis

El principal objetivo de este estudio es analizar la gestion de la comunicacion lle-
vada a cabo por las 19 instituciones y 11 portavoces que intervinieron en la situa-
cion de emergencia provocada por los incendios de Sierra Bermeja, Malaga, del 8
al 14 de septiembre de 2021. Para lograr ese objetivo principal, se han analizado
un total de 582 tuits emitidos por un total de 30 cuentas, 19 de instituciones y 11
de portavoces digitales implicados en la gestion de lamencionada crisis. A partir
de esa finalidad principal se plantean tres objetivos especificos, que son:

01 Comparar el grado de gestion de la comunicacion de emergencias es-
tudiada por los perfiles de las instituciones y portavoces implicados en
Twitter.

02 Examinar lafinalidad comunicativa de cada uno de los tuits emitidos por
las cuentas tanto de instituciones publicas como de portavoces que por
sus atribucionesy areas de responsabilidad tuvieron como labor gestio-
nar la emergencia estudiada.

03 Analizar el nivel de interaccion mantenido entre las cuentas de institu-
cionesy portavocesy los usuarios que intervinieron con sus respuestas
durante esos dias.

Las principales hipotesis planteadas en esta investigacion son:

H1 Desigual nivel de actividad en las cuentas.

H2 Los mensajes emitidos en Twitter durante la gestion de la emergencia
fueron aprovechados, tanto por instituciones como por portavoces,
para una finalidad propagandistica.

H3 El mayor nivel de interaccion se da entre las instituciones y portavoces
mas activos, es decir, los que mas tuitean.

El analisis de Twitter es relevante, puesto que la plataforma supone una
herramienta con ciertas prestaciones que mejora la interaccién y transmite in-
formacion de manera mas eficiente que los medios tradicionales, al lograr dise-
minarla de forma mas rapiday, permite la actualizacion constante de la comuni-
cacion. Francisco Segado-Boj et al. (2019) sefala el potencial de las plataformas
sociales como vias de distribucion de contenido importantes y fuentes relevan-
tes de informacion politicay civica entre los ciudadanos de todo el mundo.
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Tabla 1
Perfiles analizados en Twitter

Perfiles institucionales y de portavoces
analizados en Twitter
durante los incendios de Sierra Bermeja'

Instituciones

Portavoces

Ministerio para la Transicion Ecolégicay el Reto
Demografico
@mitecogob

Subdelegacion del Gobierno en Malaga
@GobiernoMalaga

Javier Salas, subdelegado del Gobierno en Malaga
@FJavier_Salas

Juanma Moreno, presidente de la Junta de Andalucia
@JuanMa_Moreno

Unidad Militar de Emergencias del Gobierno
@UMEgob

Elias Bendodo, consejero de la Presidencia, Admi-
nistracion Publica e Interior y portavoz del Gobierno
andaluz

@eliasbendodo

Unidad de Policia Nacional Adscrita a Andalucia
@policiandalucia

Junta de Andalucia
@Andaluciadunta

Carmen Crespo. Consejera de Agricultura, Ganaderia,
Pesca y Desarrollo Sostenible
@CarmenCrespoPP

Antonio Sanz. Viceconsejero de la Presidencia,
Administracion Publica e Interior
@antoniosanz

Consejeria de Agricultura, Ganaderfa, Pesca y Desa-
rrollo Sostenible
@MedioAmbAND

Asociacion de Trabajadores de las BRIF pertenecien-
tesal MITECO
@AT_Brif

Patricia Navarro. Delegada del Gobierno de la Junta
de Andalucia en Malaga
@Navarro_PP

Antonio Viquez. Delegado de Desarrollo Sostenible de
la Junta de Andalucia en Malaga
@javiquezruiz

)1/G6L2L°0L/610"10p"Xp//:5d11Y « |L0L-SL1Z *NSSI-3 » #0%-18¢ "dd « (£20Z) 0¢ UQIOBDIUNWIO] A UQIOBLLIOJU| 8P BIIJAUBI] BISIASY - O]

Emergencias 112 Andalucia
@E112Andalucia

Araceli Cabello. Directora General de Medio Natural,
Biodiversidad y Espacios Protegidos. Junta de
Andalucia

@cabello_araceli

L'ocr'ecoe

9

Servicio Operativo de Extincion de Incendios Fores-
tales de Andalucia (Plan INFOCA)
@Plan_INFOCA

Diputacion de Malaga
@diputacionMLG

Francis Salado. Presidente de la Diputacién provin-
cial de Malaga
@Francissalado

José M Garcia Urbano. Alcalde de Estepona. Vicepre-
sidente FEMP
@JMGarciaUrbano

Consorcio Provincial de Bomberos de la Diputacion
de Mélaga
@cpbmalaga

Miguel Angel Herrera. Alcalde de Genalguacil
@MAHerreraGut

1. Los nombres de las instituciones, asi como los cargos de los portavoces analizados, corresponden a la

fecha de la emergencia objeto de este estudio.
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Perfiles institucionales y de portavoces
analizados en Twitter
durante los incendios de Sierra Bermeja'

Instituciones Portavoces

Ayuntamiento de Estepona
@AytoEstepona

Ayuntamiento de Benahavis
@aytodebenahavis

Agentes Medio Ambiente de Andalucia
@AAMM_And

Equipo de Voluntarios Digitales en Emergencias de
Andalucia (VOST)
@V0STandalucia

Parque Nacional de Sierra Bermeja
@SierraBermejaPN

Cruz Roja de Malaga
@CREMalaga

Proteccion Civil de Estepona
@PCivilEstepona

Delegacion del Gobierno de la Junta de Andalucia
en Malaga
@Malagadunta

Fuente: Elaboracién propia

3. Metodologia

Lametodologia de este trabajo es eminentemente cuantitativa, siendo su alcan-
ce de tipo descriptivo con profundidad analitica e interpretativa.

3.1. Delimitacién de la muestra

Para la seleccién de la muestra de analisis se utilizo la contabilizacion de los
mensajes emitidos durante el periodo que duré el incendio, del 8 al 14 de sep-
tiembre de 2021, tanto por las instituciones como por los portavoces implicados.
Asi, lamuestra se compuso de 582 mensajes; 416 de las instituciones y 166 emiti-
dos por los portavoces politicos implicados en ellas.

Atodo ese universo se le aplicé dos filtros para obtener la muestra final de tuits:
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1. Perfiles. Se filtro la informacion descargada en funcion del emisor del
mensaje. Se descartaron aquellas cuentas, de usuarios anonimos y
aquellos usuarios publicos, institucionales o mediaticos que no genera-
ron cuentas con cuatro o mas tuits publicados, en total, se han conside-
rado 19 cuentas de instituciones y 11 de portavoces digitales. La muestra
total fue de 582 tuits procedentes de los perfiles descritos en la Tabla
1. Se descartaron 15 de los 26 portavoces porque no llegaron al nimero
minimo de cuatro tuits publicados.

2. Finalidad comunicativa. El segundo filtro aplicado fue el de identificar la
finalidad del mensaje en las publicaciones de los perfiles seleccionados
sobre los incendios de Sierra Bermeja. Para ello, en una primera fase se
analizaron todos los mensajes, identificando en cada uno de ellos su fi-
nalidad comunicativa, tanto en los perfiles de las instituciones como de
los portavoces. En una segunda fase, se establecio en cada perfil cual
era la finalidad comunicativa que prevalecia en cada uno de ellos. Como
puede apreciarse en la Tabla 2, que aparece a continuacion, las finali-
dades comunicativas de instituciones y portavoces difieren en alguna
medida entre los diferentes tipos de perfiles. Asi, si las finalidades de-
tectadas en los perfiles institucionales fueron 10 (autopropaganda en
la comunicacion de labores, condolencias, agradecimiento, medidas
urgentes, transmision de declaraciones institucionales, animo, recono-
cimiento a la coordinacion institucional, informacion, instancia a sequir
recomendacionesy respuestas), en los perfiles de portavoces las finali-
dades comunicativas detectadas fueron 16; a las anteriores, se sumaron
estas seis: llamadaalacolaboracion, reconocimiento alaslabores de los
efectivos, instancia a la denuncia de difusion de bulos, reclamo de me-
dios para luchar contra la extincion del incendio, informacion de ultima
hora e informacion de Ultima hora que da respuesta a algun ciudadano).

Este articulo se basa fundamentalmente en el diseno metodolégico de Gui-
llem Suau-Gomila et al. (2021), con las adaptaciones pertinentes al objeto de la
presente investigacion(Tabla 2).

4. Resultados

Teniendo en cuenta los objetivos enunciados al inicio de este articulo, se mues-
tran a continuacion los resultados del nivel de actividad de las cuentas institu-
cionales, del nivel de actividad de los portavoces, de la finalidad comunicativa de
los tuits emitidos por instituciones y portavoces, y por ultimo, las interacciones
establecidas entre esos perfiles y los de la ciudadania.
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Tabla 2
Variables registradas para el andlisis segun la categoria

Variables Descripcion

Identificativas

Perfil usuario

Nombre del organismo que ha publicado la
informacion.

Fecha

Hora

Dia en que se ha publicado el tuit.

Hora exacta de publicacion del tuit.

Métricas de la finalidad
comunicativa:
Instituciones

Finalidad comunicativa
mayoritaria en el caso
de las instituciones

a. Autopropaganda en la comunicacion de
labores

. Condolencias

. Agradecimiento

. Medidas urgentes

. Declaraciones institucionales
Animo

. Reconocimiento coordinacion institucional

. Informacion
Instancia a seqguir o recomendaciones
Respuesta

T o o a0 o

Métricas de la finalidad
comunicativa:
Portavoces

Métricas de impacto

Fuente: Elaboracion propia

Finalidad comunicativa
mayoritaria en el caso
de los portavoces

Namero de respuestas
que genera el tuit

a. Autopropaganda en la comunicacion de
labores

. Condolencias

. Agradecimiento

. Medidas urgentes

. Declaraciones institucionales
Animo

. Instancia a sequir recomendaciones

. Llamada a la colaboracion
Reconocimiento labores efectivos
Reconocimiento coordinacion institucional

. Denuncia difusion de bulos
Reclamo de medios para luchar contra el
incendio

. Informacion

. Informacion de Ultima hora

. Informacion de Ultima hora/ agradecimiento

. Respuesta

T o oa o oo

- o o3

Cantidad de respuestas obtenidas por cada tuit
publicado.

Tono de las respuestas
que genera el tuit

Transcripcion de los mensajes de respuestay
analisis del tono (analisis cualitativo)
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4.1. Nivel de actividad de las cuentas institucionales

De las cuentas de los perfiles institucionales analizados, el mas activo fue 112 An-
dalucia, que en el periodo estudiado publico 91 mensajes, mientras que en el lado
opuesto se encuentrala cuenta de Cruz Roja de Malaga, que tan sélo publicé cinco.

Como se puede ver en el Grafico 1 en total fueron 19 las instituciones ana-
lizadas, pues se descartaron aquellas cuentas que no contaron con, al menos,
cuatro tuits publicados. Destacan ocho cuentas que publicaron ocho o menos
de ocho tuits, entre ellas aparecen: Unidad Militar de Emergencias del Gobier-
no, Junta de Andalucia y Agentes de Medio Ambiente de Andalucia -cada una
de ellas publicé ocho tuits-; la Unidad de Policia Nacional Adscrita a Andalucia
y el Ministerio para la Transicion Ecoldgica y el Reto Demogréafico -cada una de
ellas public¢ siete tuits-; la plataforma del Parque Nacional de Sierra Bermejay
el Ayuntamiento de Benahavis -con seis tuits publicados-y la ya mencionada de
Cruz Roja de Mélaga, que publicé tan solo cinco tuits?

Grafico 1
Actividad en las cuentas de las instituciones

100

Fuente: Elaboracion propia

2. Las cuentas menos activas y, por lo tanto, las que se descartaron por publicar menos de cuatro tuits, fueron
las de la Consejeria de Salud y Familias, la Policia Nacional y Agencia Estatal de Meteorologia (AEMET), con tres tuits
publicados por cada una de estas tres instituciones, la de la Consejeria de Presidencia, Administracion Publica e Interior,
que publice uno; mientras que otras como la de Agricultura, Ganaderia, Pesca y Desarrollo Sostenible y Agencia de Medio
Ambiente y Agua (AMAyA), que no publicaron nada. En total, se descartd el 57,69% de instituciones por tener un nimero
inferior a los cuatro mensajes publicados, lo que se considerd equivalente a una actividad practicamente nula en Twitter.
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4.2. Nivel de actividad de los portavoces

En el anélisis por perfiles, el Grafico 2 muestra que el perfil mas activo fue el
de Miguel Angel Herrera, alcalde de Genalguacil, con 38 tuits publicados en el
periodo analizado. Le siguio Carmen Crespo, aungue bastante alejada, pues la
consejera de Agricultura, Ganaderia, Pesca y Desarrollo Sostenible publico 21
tuits. Mas de la mitad de la muestra analizada -seis de los 11 portavoces que
si se tuvieron en cuenta para el anélisis- publict entre los 13 y los 18 tuits. Es-
tos fueron Javier Salas, subdelegado del Gobierno en Malaga (123 tuits); Araceli
Cabello, directora general de Medio Natural, Biodiversidad y Espacios Protegi-
dos. Junta de Andalucia (13 tuits); Francis Salado, presidente de la Diputacion
de Malaga (14 tuits); Juanma Moreno, presidente de la Junta de Andalucia (16
tuits); José Maria Garcia Urbano, alcalde de Estepona (17 tuits), y Elias Bendo-
do, consejero de la Presidencia, Administracion Publica e Interior y portavoz del
Gobierno andaluz (18 tuits).

Debemos recordar que hubo 15 portavoces descartados para el analisis por
publicar con menos de cuatro tuits. De los 11 que si se consideraron para el
analisis, destacan tres que publicaron menos de ocho tuits. Estos fueron los
perfiles de José Antonio Viquez, delegado de Desarrollo Sostenible, que solo
publicd siete tuits; Antonio Sanz, viceconsejero de la Presidencia, Administra-
cion Publica e Interior, que publico seis, y Patricia Navarro, delegada del Go-
bierno de la Junta de Andalucia en Malaga, que so6lo publico cuatro tuits en el
periodo analizado.

En este punto, resulta significativo que solo ocho de las 26 cuentas de por-
tavoces inicialmente consideradas tuviesen una actividad por encima de los 10
tuits publicados. Dicho con otras palabras, el 69,23% de los portavoces impli-
cados en los incendios de Sierra Bermeja desaprovecharon la oportunidad de
publicar sobre el tema en Twitter (Grafico 2).

4.3. Finalidad comunicativa de los tuits de instituciones

Los resultados expuestos manifiestan que la mayoria de instituciones aprove-
charon sus mensajes emitidos en Twitter con una finalidad autopropagandistica.
Concretamente, esa finalidad se da en 11 de los 19 perfiles institucionales anali-
zados. El caso més claro de institucion que aprovecha sus tuits con la finalidad
comunicativa de hacerse autopropaganda es Cruz Roja de Malaga, que manifies-
ta esa finalidad en el 100% de los tuits emitidos (Imagen 1).
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Grafico 2

Actividad en las cuentas de los portavoces

40 +

Fuente: Elaboracion propia

Imagen 1
Ejemplo de tuit con finalidad de autopropaganda

Cruz Roja Malaga
cnanepe  BCREMalaga

Para el #IFlubrique, Cruz Roja ha desplegado un dispositivo de albergue
en el polideportivo El Carmen de #Estepona con 50 camas y kits de
higiene personal y material sanitario de prevencidn. 7 personas
voluntarias participan en el operativo

& Cruz Roja Emergencias y Cruz Roja Espariola
41 p.m. - 9 sept. 201

Fuente: Tuit recuperado de la cuenta de Cruz Roja de Malaga
(@CREMalaga). Twitter (2021)
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El sequndoy el tercer actor de la conversacién més activos fueron la Palicia
Nacional AdscritaaAndaluciay el Ministerio parala Transicion Ecolégicay el Reto
Demografico, con la finalidad comunicativa de la autopropaganda mostrada en
el 85,7% de sus tuits; Servicio Operativo de Extincion de Incendios Forestales de
Andalucia (Plan INFOCA), en el 81%; la Unidad Militar de Emergencias (UME), con
el 75%; la Diputacion de Malaga, con el 47,4%; la Subdelegacion del Gobierno en
Malaga, con el 46,2%; el Consarcio Provincial de Bomberos de la Diputacion de
Malaga, en el 44%; la Asociacion de Trabajadores de las BRIF pertenecientes a
MITECOenel42%:;yel Plan INFOCAy Emergencias 112, que muestran la finalidad
comunicativa de la autopropaganda al comunicar sus labores, en un 33% de sus
tuits emitidos.

Por otro lado, se han encontrado ocho perfiles institucionales que muestran
otras finalidades comunicativas como las predilectas. Estos son los del Parque
Nacional Sierra Bermeja, que dedica el 66,7% de sus tuits a una finalidad me-
ramente informativa; el Ayuntamiento de Benahavis, que dedica el 50% de sus
mensajes a la misma finalidad informativa; la Junta de Andalucia, que utiliza el
50% de los tuits emitidos durante el incendio a la transmisidn de declaraciones
institucionales; la Consejeria de Medio Ambiente, que dedica el 47,6% de sus
tuits ala misma finalidad; Proteccién Civil de Estepona, que invierte el 46,2% de
sus mensajes en comunicar medidas urgentes a los ciudadanos de esta pobla-
cion afectada; el Ayuntamiento de Estepona, que dedica el 33,3% de sus tuits a
la misma finalidad; los Agentes de Medio Ambiente de Andalucia, institucion que
dedica el 37,5% de sus tuits al Reconocimiento de la coordinacion institucional;
y Equipo de Voluntarios Digitales en Emergencias de Andalucia(VOST), que dedi-
cael 27,6% de sus tuits a dar respuesta a los ciudadanos.

4.4. Finalidad comunicativa de los tuits de portavoces

En cuanto a la finalidad comunicativa manifestada en los tuits de los portavoces,
resalta que, en la mayoria de ellos -cinco de los 11 perfiles analizados- predominan
los mensajes de agradecimiento, ya sea a los operarios que apoyan en la extincion
del incendio, a la ciudadania por hacer caso a las medidas de precaucion adop-
tadas o a individuos en especifico, por su colaboracion en momentos puntuales.
Asi sucede en los perfiles de Twitter de Francis Salado, presidente de la Di-
putacion de Méalaga(50%); Patricia Navarro, delegada del Gobierno de laJunta de
Andalucia en Mélaga(50%); Juanma Moreno, presidente de la Junta de Andalucia
(43,8%); Javier Salas, subdelegado del Gobierno en Malaga (38,5%); José Maria
Garcia Urbano, alcalde de Estepona (29,4%) de sus mensajes para agradecer a
empleados y a ciudadanos implicados en la extincion del incendio (Grafico 3).
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Grafico 3

Finalidad comunicativa de portavoces seleccionados

6,3
& 50
6,3 -
6,3
43,8 63
12,5
25

28,6
18,8
Juanma Moreno Patricia Navarro Francis Salado
15,4 14,3
28,6
28,6
38,5
23,6
LT 77 7,7 28,6 17,6 5,9
Javier Salas José Antonio Viquez José M. Garcia Urbano

Animo

Reconocimiento labores efectivos
Reconocimiento coordinacién institucional
Respuesta

Agradecimiento o reconocimiento
Labores [/ autopropaganda

Medidas urgentes

Instancias a seguir o recomendaciones

Condolencias Denuncia difusién de bulos
Llamada a la colaboracién Declaraciones institucionales
Informacién

Fuente: Elaboracién propia

En los otros seis perfiles de portavoces analizados se dan diversas finali-
dades comunicativas. Asi, en el de Araceli Cabello, directora general de Medio
Natural, Biodiversidad y Espacios Protegidos. Junta de Andalucia, la mayoria (el
45,5%)de los tuits son de animo; en el de Miguel Angel Herrera, alcalde de Genal-
guacil, se da una mayoria (40%) de mensajes informativos, incluyendo aquellos
de informacién de ultima hora(22,9% del total), mientras que en el perfil de Car-
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men Crespo, consejera de Agricultura, Ganaderia, Pescay Desarrollo Sostenible,
se da una mayoria (28,6%) de mensajes meramente informativos. Por su parte,
aungue en un porcentaje menor, los tuits del perfil de Elias Bendodo, consejero
de la Presidencia, Administracién Publica e Interior y portavoz del Gobierno an-
daluz, muestran una ligera mayoria(22,2%) de mensajes orientados al reconoci-
miento de la coordinacion institucional.

Antonio Sanz, viceconsejero de la Presidencia, Administracion Publica e In-
terior, es el unico portavoz que muestra en su perfil una mayoria de mensajes
(50%) cuya finalidad comunicativa es la autopropaganda. Por ultimo, en el perfil
de José Antonio Viguez, delegado de Desarrollo Sostenible de la Junta de Anda-
lucia en Malaga, los mensajes tienen variadas finalidades comunicativas, lo que
hace dificil establecer una mayoritaria.

4.5. Nivel de interacciéon mantenido entre las cuentas de
instituciones y portavoces y los usuarios

Los tuits con mas respuestas no se corresponden con aguellos de las cuentas que
mas mensajes publican, ni en el caso de lasinstituciones nien el de los portavoces.
Asi, la cuenta del 112 Andalucia, que, con 91 tuits publicados, fue la mas activa de
lasinstituciones analizadas, alcanzo el nimero maximo de 12 respuestas en uno de
sus tuits. Mientras tanto, la cuenta del Plan INFOCA, que en total publicé 47 men-
sajes durante el periodo analizado, recibio, respectivamente, 203, 124, 104 y 125 a
cuatro de esos mensajes. El mensaje con mayor nimero de respuesta fue de con-
dolenciasy los otros tres mostraban labores/ autopropaganda(Imagen 2).

Sinos referimos al mensaje de condolencias, las respuestas que genero pro-
cedian de otras instituciones -Unidad Militar de Emergencias (UME), Bomberos
Madrid y Proteccion Civil de decenas de poblaciones espanolas, entre otras-y
usuarios que, de manera personal, dan el pésame en la red social. Algunos usua-
rios fueron un paso mas alla, al proponer o preguntarse por posibles medidas de
prevencion contra el fuego. En cuanto a los mensajes en los que la institucion
mostraba las labores con tono de autopropaganda, los mensajes de respuesta
fueron de animo y de agradecimiento por la labor realizada.

En el caso de los portavoces, si bien Miguel Angel Herrera, alcalde de Genal-
guacil, fue el mas activo, con 38 tuits publicados, este recibit¢ el numero maximo
de 46 respuestas a uno de ellos. Mientras tanto, Juanma Mareno, el presidente
de la Junta de Andalucia, aunque solo publico 16 tuits, obtuvo 156, 109 y 117 res-
puestas a tres de ellos. Esos tres mensajes con mas respuestas mostraron tres
funciones comunicativas distintas: muestra de condolencias, muestra de labo-
res/ autopropaganda y medidas urgentes, respectivamente.
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Imagen 2
Tuit con mayor nimero de respuestas recibidas

INFOCA.  INFOCA
@Plan_INFOCA

#|FJubrique. Hoy ha fallecido nuestro compafiero CMH, bombero
forestal de 44 afos, perteneciente al retén AE214, de #Almeria, mientras
trabajaba en las tareas de extincion de este incendio forestal.

Hoy hablo en primera persona y desde el corazon: no puedo dejar de
llorar. DEP

Vescansa en [GZ, compaero

9:48 p. m. - 9 sept. 2021

Fuente: Tuit recuperado de la cuenta del Servicio Operativo de Extincién de
Incendios Forestales de Andalucia (@Plan_INFOCA). Twitter (2021)

Imagen 3
Tuit con mayor numero de respuestas recibidas entre los portavoces

l Juanma Moreno
@JuanMa_Moreno
@ Ha fallecido un bombero forestal en el #IFJubrique. Lo siento mucho.

Es una desgracia enorme. Mi abrazo a su familia y a sus compafieros del
@Plan_INFOCA.

9:12 p. m. - 9 sept. 2021

Fuente: Tuit recuperado de la cuenta del presidente de la Junta de Andalucia
(@JuanMa_Moreno). Twitter (2021)
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Coincide que, tanto en el Plan INFOCA como en la cuenta de Juanma Mareno,
que los mensajes con mas respuestas fueron los de condolencias por la pérdida
humana de un bombero en las tareas de extincion del incendio. Sin embargo,
el tono de las respuestas difiere en alguna medida en el caso de las que recibe
el presidente de la Junta de Andalucia. Al igual que sucedia en el caso del Plan
INFOCA, esos mensajes que contestan proceden de instituciones y usuarios. La
diferencia esta en que los usuarios no se limitan a dar sus condolenciasy a, como
mucho, sugerir posibles medidas de prevencion de los incendios. En este caso,
ademas, aprovechan para atacar al portavoz de la Junta de Andaluciay reclamar-
le sobre las condiciones en que trabajan los bomberos para extinguir el fuego.
También le acusan de que no llamara a la UME y se hubiera tomado a la ligera la
gravedad del incendio.

Imagen 4

Algunas las respuestas de los usuarios al mensaje de condolencias de Juanma Moreno
reproducido en la imagen anterior

= Tweet

Marina Guillén @Marinagngl - 10 sept. 2021 e
En respuesta a @JuanMa_Moreno y @Plan_INFOCA

Te estén pidiendo que intervenga la UME por la gravedad del incendio y
no dices nada. Luego no vengas de visita institucional.

Q a o it L
BomberosforestalesCCM ©@Eomberosforest? - 10 sept. 2021
En respuesta a @luanMa_Moreno vy @Plan_INFOCA

Expliquele usted a la viuda y a sus 2 hijas que se oponen al Estatuto
bésico del bombero forestal, por el que su padre quizés aln estaria entre
nosotros...ahora llamenlo héroe, y con eso lo apafiamos todo dan
ustedes, todos los politicos ,verdadera verguenza

o e Q2 il &

En respuesta a @luanMa_Moreno y @Plan_INFOCA
No se que mas tiene que pasar para que la @Andalucialunta solicite el N2
de alerta y vaya la @UMEgob...

. Adridn Rodriguez @adrirodrigue 11 - 9 sept, 2021

Si no esta ni estabilizado después de un dia entero algo falta. Hacedlo
antes de que sea demasiado tardel

Q a T 3 Q 2 iht &

Fuente: Tuits recuperados de la cuenta del presidente de la Junta de Andalucia
(@JuanMa_Moreno). Twitter (2021)
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Tabla 3

Sintesis del andlisis cuantitativo por parte de las instituciones

Sintesis del andlisis cuantitativo de la gestion de la comunicacion de emergencias por parte de las institucio-
nes durante los incendios de Sierra Bermeja

— © i Finalidad comunicati- = N° respuestas Mayor n° de
Institucion N® tuits - .
va mayoritaria totales respuestas a un tuit

Emergencias 112 9 Autopropaganda (33 %) 247 32
@ET12Andalucia
Asociacion de trabajadores 50 Autopropaganda (42 %) 156 20
de las BRIF pertenecientes al
MITECO
@AT_Brif
Servicio Operativo de Extin- 47 Autopropaganda (81 %) 1701 203
cion de Incendios Forestales
de Andalucia (Plan INFOCA)
@Plan_INFOCA
Delegacion del Gobierno de la 37 Autopropaganda (29, 36 12
Junta de Andalucia en Malaga 7%)
@MalagaJunta
Equipo de Voluntarios 29 Respuesta (27,6 %) 4 2
Digitales en Emergencias de
Andalucia
(VosT)
@V0STandalucia
Consorcio Provincial de 25 Autopropaganda (44 %) 54 21
Bomberos de la Diputacion
de Mélaga
@cpbmalaga
Consejeria de Sostenibilidad, 25 Transmision de decla- 153 36
Medio Ambiente y Economia raciones instituciona-
Azul de la Junta de Andalucia les (47,6 %)
@MedioAmbAND
Diputacion de Malaga 19 Autopropaganda 14 4
@diputacionMLG (47,4 %)
Proteccion Civil de Estepona 13 Comunicacion de 22 16
@PCivilEstepona medidas urgentes

(46,2 %)
Subdelegacion del Gobierno 13 Autopropaganda 10 6
en Malaga (46,2 %)

@GobiernoMalaga
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Sintesis del andlisis cuantitativo de la gestion de la comunicacion de emergencias por parte de las institucio-
nes durante los incendios de Sierra Bermeja

N B e Finalidad comunicati- | N°respuestas Mayor n° de
Institucion N°® tuits - .
va mayoritaria totales respuestas a un tuit

Ayuntamiento de Estepona 12 Comunicacion de 12 5
@AytoEstepona medidas urgentes

(33,3 %)
Unidad Militar de Emergencias 8 Autopropaganda (75 %) 143 75
del Gobierno
@UMEgob
Agentes Medio Ambiente de 8 Reconocimiento coor- 53 24
Andalucia dinacion institucional
@AAMM_And (375 %)
Junta de Andalucia 8 Transmision de decla- 63 32
@AndaluciaJunta raciones instituciona-

les (50 %)
Unidad de Policia Nacional 7 Autopropaganda 5 3
Adscrita a Andalucia (85,7 %)
@policiandalucia
Ministerio para la Transicion 7 Autopropaganda 12 7
Ecologica y el Reto Demo- (85,7 %)
grafico
@mitecogob
Parque Nacional de Sierra 6 Informacion (66,7 %) 7 4
Bermeja
@SierraBermejaPN
Ayuntamiento de Benahavis 6 Informacion (50 %) 2 -
@aytodebenahavis
Cruz Roja de Mélaga 5 Autopropaganda 7 3
@CREMalaga (100 %)

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 4

Sintesis del andlisis cuantitativo por parte de los portavoces

Sintesis del andlisis cuantitativo de la gestion de la comunicacion de emergencias por parte de los portavoces
durante los incendios de Sierra Bermeja

Junta de Andalucia en Mélaga
@Navarro_PP

Fuente: Elaboracién propia

(50 %)

Finalidad N° Mayor n° de
Portavoz N° tuits comunicativa respuestas | respuestasa
mayoritaria totales un tuit
Miguel Angel Herrera, alcalde de Genalguacil 37 Informacion (40 %) 278 46
@MAHerreraGut
Carmen Crespo, consejera de Agricultura, 2 Informacion (28,6 %) 180 48
Ganaderia, Pescay Desarrollo sostenible
@CarmenCrespoPP
Elias Bendodo, consejero de Presidencia, 18 Reconocimiento de 183 30
Administraciones Publicas e Interiory la coordinacion insti-
portavoz del Gobierno andaluz tucional (22,2 %)
@eliasbendodo
José Maria Garcfa Urbano, alcalde de 17 Agradecimiento 35 10
Estepona (29,4 %)
@JMGarciaUrbano
Juanma Moreno, presidente de la Junta de 16 Agradecimiento 801 156
Andalucia (43,8%)
@JuanMa_Moreno
Francis Salado, presidente de la Diputacion 14 Agradecimiento 17 4
provincial de Malaga (50 %)
@Francissalado
Araceli Cabello, directora general de Medio 13 Animo (45,5 %) 1 6
Natural, Biodiversidad y Espacios Protegi-
dos. Junta de Andalucia
@cabello_araceli
Javier Salas, subdelegado del Gobierno en 13 Agradecimiento 38 14
Malaga (385%)
@FJavier_Salas
Jose Antonio Viquez, delegado de Sostenibi- 7 - 13 8
lidad, Medio ambiente y Economia Azul de la
Junta de Andalucia en Malaga
@javiquezruiz
Antonio Sanz, viceconsejero de la Presiden- 6 Autopropaganda 32 15
cia, Administracion Publica e Interior (50 %
@antoniosanz
Patricia Navarro, delegada del Gobierno de la 4 Agradecimiento 6 3
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6. Conclusiones

Teniendo en cuenta los datos obtenidos, la presente investigacion demuestra
el alto nivel de desaprovechamiento de oportunidades por parte de los agentes
implicados en la emergencia provocada por el incendio de Sierra Bermeja, en la
provincia de Mélaga. Los datos demuestran que el 57,69 % de las instituciones
y el 69,23 % de los portavoces mostraron una actividad practicamente nula en
Twitter al respecto de los hechos, ya que publicaron menos de 10 mensajes enlos
dias que dur¢ el incendio. Junto a esta realidad destacan las cuentas de institu-
ciones que lleganalos 91tuits publicados, en el caso de Emergencias 112, y de 37,
en el caso del portavoz Miguel Angel Herrera, alcalde de Genalguacil. Si bien no
contamos con una herramienta para medir lo que es mucho o suficiente ala hora
de informar sobre una emergencia como la analizada, si se percibe un nivel des-
igual de actividad en las cuentas de Twitter de las instituciones y portavoces im-
plicados. Por tanto, podemos afirmar que se refuerza nuestra primera hipotesis
de partida, a la vez que se percibe un desaprovechamiento de la red social para
informary estar cerca de la ciudadania en un momento tan delicado y necesario.

Sinos centramos en la finalidad comunicativa de los tuits, y a pesar de que
existen diferencias por categorias, de forma genérica estos resultados resul-
tan llamativos. Nos permiten concluir que las cuentas de las instituciones emi-
ten mensajes con finalidad de autopropaganda en la mayoria de los casos. Esto
no sucede en el caso de los portavoces, ya que de forma mayoritaria muestran
una finalidad de agradecimiento en los tuits que publican en sus perfiles du-
rante la emergencia. Es posible que esto obedezca a una estrategia comun de
comunicacion, en la que las instituciones estén llamadas a ejercer la autopro-
paganda y los portavoces, en aras de resultar mas cercanos y empaticos, se
dediquen, sobre todo, a agradecer a sus conciudadanos por su comportamien-
to durante el incendio. En esta seqgunda conclusién vemos solo parcialmente
reforzada nuestra segunda hipotesis, ya que solo las instituciones -y no los
portavoces- aprovecharon para hacerse autopropaganda en los tuits emitidos
durante la crisis.

Esta sequnda conclusion pone sobre la mesa una pregunta para futuras in-
vestigaciones: jexiste estrategia en la planificacion y difusion de los mensajes
emitidos en Twitter por las instituciones y portavoces en situaciones de emer-
gencia? El planteamiento de esta resulta relevante no solo por lo anteriormente
destacado, sino también por los resultados obtenidos en cuanto al nivel de in-
teraccioén. A pesar de la limitada actividad generalizada en las cuentas analiza-
das, algunos de esos mensajes han tenido alto impacto en los publicos de la red
social, pero no se da unarelacion directamente proporcional entre el nUmero de
mensajes emitidos por cada perfil y sus correspondientes interacciones.
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Asi ha quedado demostrado al analizar el tipo de interaccion que se pro-
duce entre instituciones y ciudadanos, y entre portavoces y ciudadanos. El
mayor numero de respuestas se da en los mensajes de condolencias por la
muerte de un bombero publicados tanto por instituciones como por porta-
voces. Sin embargo, resulta Ilamativo que no es el perfil -institucional o de
portavoz- que mas publica el que méas interacciones alcanza en sus mensajes.
En el caso de los portavoces, resulta significativo que es el presidente de la
Junta de Andalucia el que méas respuestas recibe a los mensajes, lo cual, muy
probablemente, se debe a que Juanma Moreno es el portavoz con mayor rango
de los perfiles implicados. Las respuestas que recibe el maximo representan-
te del gobierno andaluz también son las de mayor calado, pues trascienden
al mero asentimiento o cuestionamiento por las medidas de prevencion para
llegar a la critica de las acciones acometidas -0 no acometidas- en la resolu-
cion de la emergencia.

El hecho de que el implicado de mayor alcance sea el que mas repercu-
sion tuvo en Twitter durante la emergencia estudiada probablemente fuera lo
qgue genero el rechazo de otros portavoces para haber participado en la comu-
nicacion a través de la red social. También es probable que, al ser alcaldes o
responsables de instituciones mas pequenas, prefirieran el trato cercano que
ofrece el dia a dia de esas poblaciones. Sin embargo, al mantener ese perfil
bajo, instituciones y portavoces desaprovecharon el potencial que ofrece la
red social para acercarse a la ciudadania, sobre todo en un momento en el que
las poblaciones permanecian en sus casas debido a dos causas de fuerza ma-
yor: laemergencia provocada por los incendios y la todavia presente pandemia
por la COVID-18.

Estas Ultimas conclusiones podrian dar lugar a futuras investigaciones que
profundizaran en aspectos cualitativos de la comunicacién. Algunas de ellas po-
drian estar basadas en entrevistas en profundidad en las que portavocesy res-
ponsables de comunicacion de las instituciones explicaran la estrategia de co-
municacion empleada en situaciones de emergencia como la estudiada. Mas alla
de la metodologia, seria conveniente que futuros trabajos ampliaran el analisis
a otras crisis y organismos, para poder tener una perspectiva global de la con-
versacion generada. Mientras tanto, los resultados expuestos pretenden servir
de auditoria a la comunicacion realizada sobre la emergencia por parte de sus
responsables, y hasta de guia inicial para la planificacion y disefo de la comuni-
cacion de emergencias en Twitter.
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Financiacién

Este articulo se proyecta dentro de la investigacion del proyecto i+D+i: Comuni-
cacion de crisis y emergencias en Social Media. Estudio de su uso en Espanay
diseno de protocolos informativos para instituciones y medios de comunicacion
(COMCRISIS). Concedido y financiado por el Ministerio de Ciencia e Innovacién
del Gobierno de Espana con cddigo de referencia PID2019-109064GB-100. Perio-
do de ejecucion: 30/06/2020 a 31/05/2024
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