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RESUMEN

Este trabajo plantea como caso de estudio el uso que las administraciones publicas espafiolas han hecho
de las redes sociales y, en particular, de la plataforma Twitter, para interactuar con la ciudadania como
un mecanismo de gestion de crisis durante la pandemia del Covid-19. El trabajo plantea las siguientes
preguntas de investigacion: ;cuales han sido los principales usos en la red social Twitter durante la fase
de respuesta a la crisis? ¢;cuales han sido los principales actores implicados en el desarrollo de estas
iniciativas virtuales? Nuestro analisis recurre a la descarga de datos masivos de Twitter, clasificando los
diferentes casos en base a una matriz de flujos de informacion y cooperacion en gestion de emergencias:
la campafa #EsteVirusLoParamosUnidos, iniciada por autoridades y administraciones publicas con
una orientacion de servicio publico; #YoMeQuedoEnCasa, promovida por la ciudadania para limitar la
movilidad con anterioridad al Estado de Alarma; y #AplausoSanitario, iniciada desde la ciudadania, y con
apoyo de las autoridades, con un marcado caracter emocional y gran repercusion social. Como resultados
destacamos que la participacion de las administraciones publicas ha sido extensa y ha dejado entrever
un uso incipiente de estas plataformas sociales para complementar la prestacion de servicios publicos.
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ABSTRACT

This article presents as a case study the use that Spanish public administrations have made of social
media (particularly Twitter) to interact with citizens as a crisis management mechanism during the Covid-19
pandemic. This work poses the following research questions: what have been the main uses in Twitter
during the crisis response phase? What have been the main actors involved in the development of
these virtual initiatives? Our analysis uses big data from Twitter, classifying the different cases based
on a well-known matrix of information flows and cooperation during emergency management: the
#EsteVirusLoParamosUnidos campaign, launched by authorities and public administrations with a public
service delivery orientation; #YoMeQuedoEnCasa, promoted by citizens to limit mobility before the official
lockdown; and #AplausoSanitario, started from the citizenship, and with authorities support, that managed to
have great emotional and social impact. Our results highlight that the participation of public administrations
have been extensive and have revealed an incipient use of these digital platforms to complement public
service delivery.
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1. INTRODUCCION

La situacion de excepcionalidad vivida en el mundo a consecuencia de la pandemia provocada por el
Covid-19 esta poniendo a prueba las capacidades de respuesta de las administraciones publicas. En situa-
ciones de emergencia, las redes sociales pueden ayudar a las administraciones a agilizar sus procesos de
comunicacion, prevencion y coordinacion de actividades de respuesta. Y asi se ha visto desde la literatura
especializada en relacién con todo tipo de eventos extremos, donde las plataformas digitales han sido em-
pleadas desde la comunicacion de riesgos (Wukich, 2016) hasta la coproduccién de los servicios con el
ciudadano (Chatfield et al., 2013), entre otros. Todavia quedan, sin embargo, lagunas en ese conocimiento,
vinculadas a la comprension de los actores, sus comportamientos y los procesos de colaboracion y copro-
duccion que se generan durante este tipo de situaciones (Wukich et al., 2019; Chatfield y Reddick, 2018). De
cara a los gestores publicos, esta comprension es fundamental para dirigir mensajes criticos de forma mas
precisa y agil, asi como para fomentar comportamientos en la ciudadania que faciliten la gestion de la crisis
y, en ultima instancia, salven vidas.

En este articulo nos aproximamos a la utilizacion que autoridades y sociedad estan haciendo de las
redes sociales, y en particular, de la red social Twitter, durante la crisis del Covid-19 en Espafia. Nos cen-
tramos en Twitter ya que es una de las mas utilizadas en situaciones de emergencia, y su uso en eventos
extremos ha sido bien documentado por la literatura académica (Reuter y Kaufhold, 2018). Nuestro trabajo,
se desarrolla en torno a las siguientes preguntas de investigacion: ¢;cuales han sido los principales usos en
la red social Twitter durante la fase de respuesta a la crisis? ;cuales han sido los principales actores implica-
dos en el desarrollo de estas iniciativas virtuales? Ambas preguntas se responden desde un punto de vista
exploratorio y descriptivo, a través del andlisis estadistico de datos masivos (big data) extraidos de diversos
hashtags (etiquetas de contenido) en la red social Twitter. Para la deteccion de estas iniciativas, recurrimos a
la matriz de flujos de informacion y comunicacion durante crisis desarrollada por Reuter et al. (2012). El ana-
lisis se efectua teniendo en cuenta la utilidad que Twitter ha podido tener para limitar el avance del virus, asi
como por la importancia creciente de esta plataforma social para la gestién de las administraciones publicas.

Se espera que el estudio de los casos que se presentan contribuya desde diferentes perspectivas, tanto
tedricas como practicas. En su vertiente mas tedrica, nuestro trabajo se enmarca en un conjunto de teorias
vinculadas a la comunicacion y coordinacion de emergencias (Sellnow y Seeger, 2013). En particular, pue-
de ser util para ejemplificar y mejorar la comprensién de los procesos comunicativos y colaborativos entre
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actores. Esta perspectiva puede complementar, ademas, estudios recientes sobre el uso y gestion de redes
sociales desde el sector publico durante la crisis del Covid-19 (Criado y Guevara-Gémez, 2021; Criado et al.,
2020; Chen et al., 2020; Cortés, 2020). En el plano practico, los resultados de este trabajo pueden ayudar a
los gestores publicos a desarrollar mejores estrategias en redes sociales que ayuden al control de la pande-
mia, asi como a aprovechar e incentivar la aparicion de buenas practicas ciudadanas en estas plataformas.

El trabajo se estructura de la siguiente manera. Junto con esta introduccion, la segunda seccion ofrece
una revision de la literatura mas relevante sobre gestion publica de crisis y emergencias, poniendo el acen-
to en las redes sociales. La seccion tercera muestra el disefio metodoldgico del trabajo. La seccion cuarta
ofrece los resultados de los diferentes casos. Finalmente, la Ultima seccion se centra en las conclusiones,
confirmando los hallazgos de nuestro trabajo, asi como presentando ensefanzas de interés para el futuro de
la gestion publica de emergencias y crisis.

2. REVISION DE LITERATURA

Las redes sociales disponen de dos caracteristicas basicas que las pueden convertir en un aliado po-
deroso de las administraciones publicas en situaciones como las que plantea la pandemia del Covid-19.
Por un lado, se trata de plataformas que, en mayor o menor medida, facilitan la labor de comunicacién de
informacion situacional, de operaciones y mitigacion de riesgos gracias a que estan orientadas a la difusion y
propagacion de mensajes, si bien las administraciones suelen ser cautas en relacién con estos mecanismos
(Wukich y Mergel, 2016). Por otro lado, las redes sociales incorporan mecanismos participativos que las
hacen idoneas para intentar llevar a cabo tareas de coordinacién y colaboracién con la ciudadania, especial-
mente utiles en momentos donde la capacidad de respuesta de las administraciones se encuentre limitada
(Wukich, 2016). El caso de Twitter, como plataforma de microblogging, es paradigmatico en relacién con
estas dos caracteristicas: a través del mecanismo del retweet o RT, consigue que cualquier mensaje pueda
difundirse mas alla de los perfiles de la cuenta que envia la informacion, consiguiendo niveles muy elevados
de propagacion (Congosto et al., 2017), facilitando la co-produccion de la comunicacion publica (Chatfield y
Reddick, 2018); y de la misma forma, incorpora mecanismos de menciones y respuestas que pueden orien-
tar otras acciones participativas.

En situaciones de emergencia, las redes sociales pueden emplearse para diferentes tipos de comunica-
cion. Para Qu et al. (2009), las conversaciones en redes sociales en respuesta a desastres o crisis pueden
clasificarse en cuatro categorias: a) publicaciones basadas en el intercambio de informacion; b) publicaciones
basadas en la opinion, enfocada a proporcionar feedback a las autoridades o influir sobre acciones concre-
tas; c) publicaciones vinculadas a la coordinacion de acciones (por ejemplo, de rescate); y d) publicaciones
enfocadas a la expresion de emociones. Descendiendo en el nivel de detalle sobre la informacion, Wukich
(2016) ha catalogado diferentes tipos de mensajes durante situaciones de emergencia en: a) informacion de
proteccion, enfocada a la reduccién de la exposicidn al riesgo; b) informacion situacional, con actualizacion
constante de datos e informes; c) mensajes enfocados en la provision de recursos; d) mensajes que buscan
promover la coordinacion de actividades de voluntariado a través de procesos de crowdsourcing; e) la retrans-
mision constante de mensajes con el objeto de mejorar la prevencién y mitigacion; f) la difusién de las ope-
raciones de respuesta actuales y futuras, mejorando la transparencia de la gestion; g) mensajes dedicados a
contrarrestar noticias falsas; y h) la publicacion de mensajes con contenido de apoyo emocional.

Por otra parte, la comunicacion de las autoridades puede variar dependiendo del momento de la crisis en
el que nos encontramos. Asi, la literatura académica ha distinguido diferentes teorias vinculadas al desarrollo
«en fases» de la crisis (Sellnow y Seeger, 2012), siendo una de las mas empleadas el modelo en tres estadios
(Coombs, 2012). Este modelo se acerca a la crisis en tres fases: 1) la pre-crisis, el periodo antes de que ocurra
la crisis, donde las administraciones publicas se preparan y emplean las redes de forma rutinaria (Kavanaugh
et al., 2012), con envio de mensajes informativos enfocados a la educacion y reduccién de riesgo (Wukich,
2016); 2) la fase de respuesta, que abarca el momento en el que se produce la crisis, y que suele estar llena
de informacion situacional y mensajes para mejorar la proteccion ciudadana (Wukich, 2016), desplegandose
también las primeras acciones colaborativas (Chatfield y Reddick, 2018); y finalmente, 3) la post-crisis, que
abarca el periodo de recuperacion y vuelta a la normalidad, donde contintan también las acciones colabora-
tivas (Chatfield y Reddick, 2018). En este trabajo, nos centramos fundamentalmente en la fase de respuesta.

La colaboracion es uno de los resultados posibles de la utilizacion de redes sociales en situaciones de
emergencia. Si bien, esta colaboracion no siempre tiende a darse, o ocurre con los resultados deseados. La
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literatura ha demostrado que las administraciones publicas pueden mejorar el alcance de sus mensajes dejando
en manos de ciudadania y otros actores la difusion de estos (Chatfield y Reddick, 2018; Chatfield et al., 2013).
De la misma forma, la ciudadania puede generar en muchas ocasiones datos que pueden ser Utiles para las
administraciones a la hora de entender mejor la crisis y ofrecer una respuesta (Harrison y Johnson, 2019). Sin
embargo, esta colaboracion no siempre es fructifera. En ocasiones, los datos generados por los ciudadanos
como resultado de la colaboracion pueden no tener una validez o calidad suficiente para ser considerados por la
administracion (Harrison y Johnson, 2019), o no ser confiables al no venir de fuentes expertas (Brabham, 2013).
De la misma forma, la ciudadania puede también ser parte de la cadena de difusion de informacion desactualiza-
da o falsa emitida por ciertos actores (Reuter et al., 2017). Y, en ultima instancia, simplemente puede no mostrar
interés en participar o colaborar con otros actores, permaneciendo como actores pasivos (Reuter et al., 2013).

Uno de los problemas a los que tanto académicos como gestores se enfrentan cuando se aproximan
a la utilidad de las redes sociales en la gestion de emergencias es la variedad de actores en estas redes.
La problematica parte de la complejidad para la deteccién del publico que utiliza estas plataformas, lo que
dificulta que las administraciones puedan dirigir correctamente sus mensajes, asi como conocer el impacto
real de los mismos, haciendo necesario desarrollar estrategias de segmentado (Barbu, 2014). El estudio
del comportamiento de estos actores puede ayudar a mejorar esa comprension. Pese a la escasez actual
de marcos tedricos al respecto, comienzan a aparecer estudios como el de Wukich et al. (2019), centrados
en la comprension de las dinamicas de coordinacion y facilitacién de comunicacién entre actores. Este tipo
de estudios pueden aportar valor a modelos de comunicacion y coordinacion durante la gestion publica de
crisis, muy centrados en el uso de plataformas sociales, y donde los actores tienen un gran peso en tanto a
su capacidad para iniciar procesos de colaboracién (Sellnow y Seeger, 2012).

La variedad de actores que pueden interactuar durante una situacion de emergencia en redes sociales
es amplia. Junto a las autoridades y los ciudadanos, los medios de comunicacién desarrollan un papel esen-
cial durante la respuesta a la crisis, puesto que sus cuentas tienen grandes comunidades preestablecidas, lo
que lleva a que la informacion llegue a un mayor numero de personas y facilita la difusion de mensajes pro-
cedentes de fuentes oficiales (Ghassabi y Zare-Farashbandi, 2015; Spence et al., 2015). Las asociaciones
también cumplen roles importantes durante situaciones de emergencia, empleando las redes para organizar
y coordinar a la ciudadania en ciertas acciones de respuesta o de ayuda (Hughes y Tapia, 2015). Por su
parte, los partidos y actores politicos suelen enviar mensajes de apoyo emocional, dando también difusion
a fuentes de informacién oficiales (Villodre y Criado, 2020). Otro actor que suele aparecer especialmente
en fases avanzadas de respuesta a la crisis son las celebridades. Estos ciudadanos habitualmente envian
mensajes de apoyo emocional, pero arrastran también enormes comunidades de actores que pueden no
estar vinculadas a la crisis, pudiendo generar ruido en la conversacion o invisibilizando otros mensajes im-
portantes (Villodre y Criado, 2020; Highfield et al., 2013). Finalmente, no debemos olvidarnos de aquellos
actores no humanos (bots), que pueden aparecer también en este tipo de situaciones, difundiendo informa-
cion desactualizada o apoyando masivamente a cuentas que difunden rumores o noticias falsas, poniendo
en peligro las estrategias de comunicacién de las administraciones publicas (Reuter et al., 2017).

Una primera aproximacion para comprender mejor las iniciativas de colaboracion y comunicacion que
surgen en redes sociales durante situaciones de emergencia es partir de la direccionalidad de los flujos de
la informacion. En ese sentido, la propuesta de Reuter et al. (2012) es interesante al presentar una matriz
general de flujos de informacién que nos permita catalogar apropiadamente la comunicacion y colaboracion
en base a como fluye la informacion y hacia qué actores se orienta. Esta matriz se compone de cuatro cate-
gorias (Reuter y Kaufhold, 2018; Reuter et al., 2012): a) de autoridad a ciudadano, esto es, el flujo de infor-
macion y de iniciativas de cooperacion parte de las administraciones y autoridades publicas; b) de ciudadano
a autoridad, cuando son las administraciones las que aprovechan el contenido generado por los ciudadanos;
¢) de ciudadano a ciudadano, cuando el ciudadano es generador y receptor de la informacion; y d) autoridad
a autoridad, en caso de que se establezcan iniciativas de colaboracion inter-organizativas. La categorizacion
que empleamos en este trabajo para detectar y catalogar iniciativas en Twitter durante la crisis del Covid-19
se plantea en torno a esta matriz de flujos.

3. METODOLOGIA

En los dias previos a la declaracion del Estado de Alarma (confinamiento civil), que se produjo el
14 de marzo en Espanfa, realizamos una exploracién inicial de los hashtags e iniciativas que iban apa-
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reciendo en Twitter, detectandolas y clasificandolas en funcion de las categorias presentes en la matriz
de flujos de informacién y comunicacion de Reuter et al. (2012), presentada con anterioridad. Entre las
mas interesantes desde el punto de vista de la gestion publica, detectamos las siguientes iniciativas
(en hashtag): #EsteVirusLoParamosUnidos (autoridad a ciudadano), #YoMeQuedoEnCasa (ciudadano
a ciudadano) y #AplausoSanitario (ciudadano a ciudadano). Esta seleccidon de hashtags se basé fun-
damentalmente en el nUmero de mensajes que aglutind cada una de estas etiquetas (ver figuras en la
secciodn de resultados), asi como en su posicionamiento como tendencia en Twitter Espafia durante los
dias iniciales de la crisis.

La monitorizacion y extraccion de la informacién se llevd a cabo sobre cada uno de esos hashtags
gracias a la herramienta t-hoarder kit (https://github.com/congosto/t-hoarder_kit) (Congosto et al., 2017).
Se trata de un software libre capaz de monitorizar en tiempo real las conversaciones en Twitter. Puesto que
cada uno de los hashtags seleccionados comenzé en momentos diferentes, el inicio de la monitorizacion
varia. Nuestro proceso de escucha y extraccion de datos se prolongd desde el 9 de marzo de 2020 (mientras
se empezaban a desarrollar acciones de mitigacion, pero no se habia declarado todavia el confinamiento),
hasta el 8 de mayo de 2020 (momento en el que se estaba iniciando la desescalada a lo largo de todo el
territorio espafol). La contextualizacidn de este periodo debe entenderse en un momento de alta incertidum-
bre. El inicio de las primeras iniciativas coincide con el aumento de casos y la mayor relevancia televisiva a
nivel nacional que tenia la incidencia de la pandemia, asi como su comparacion inicial con el caso italiano,
lo que genero el surgimiento de las primeras iniciativas ciudadanas de autocontencién y confinamiento vo-
luntario. La finalizacion de la monitorizacion debe entenderse en el marco de un acusado descenso de las
interacciones en todas las iniciativas, prolongado en el tiempo, y acomparnado del relajamiento progresivo
de las medidas de restriccion.

El procesamiento de los datos se realizé6 también empleando t-hoarder_kit. Para cada monitorizaciéon de
iniciativas, se solicitaron al programa dos tipos diferenciados de datos. Por un lado, se solicité un recuento por
campafia de numero total de tweets (mensajes), retweets (comparticion de los mensajes), respuestas, mencio-
nes y usuarios Unicos en la conversacion. Se trata de datos agregados basicos de Twitter, que permiten tener
una vision panoramica del impacto y evolucion de cada campana. Todos estos datos se filtraron, ademas, por
semanas, para poder observar con mayor claridad la evolucion. Por otro lado, se solicité al programa para
cada campafa un filtrado por cuentas de mayor relevancia en términos de retweets recibidos (y, por tanto, de
capacidad para conseguir una mayor difusion de sus mensajes). El objetivo de este segundo filirado fue tener
una mejor comprension de qué actores estaban consiguiendo mayor atencion en la conversacion, y, por tanto,
dirigiendo la iniciativa. Estos datos se procesaron posteriormente empleando hojas de calculo convencionales.

4. RESULTADOS

En esta seccion, presentamos los resultados del estudio. En primer lugar, analizamos la campafia #Es-
teVirusLoParamosUnidos, impulsada desde las instituciones y con una orientacion informativa y de llamada
a la colaboracién y concienciacién ciudadana. Posteriormente, analizamos las iniciativas de #YoMeQue-
doEnCasa (promovida por la ciudadania con el objetivo de limitar la movilidad) y #AplausoSanitario (promo-
cionada desde la ciudadania y secundada por instituciones publicas, en apoyo al personal sanitario).

4.1. Comunicacién y colaboraciéon de autoridades a ciudadanos (#¥EsteVirusLoParamosUnidos)

La iniciativa #EsteVirusLoParamosUnidos aparece el dia en el que se comunica la declaracién del
Estado de Alarma en Espana. Este slogan ha sido mostrado continuamente durante las ruedas de prensa
del Presidente del Gobierno espariol, asi como en apariciones de otros responsables politicos del gobierno.
Se configura como una campafia institucional para concienciar y a la vez agradecer los esfuerzos que los
ciudadanos estaban haciendo durante las semanas mas duras de confinamiento. La camparia se acompa-
A6 de recomendaciones del Ministerio de Sanidad hacia la ciudadania, asi como de mensajes apelando al
sentido civico de la poblacién para frenar la curva de contagios. Se trata, por tanto, de una iniciativa donde
la informacion y el sentido de las acciones ha fluido desde las administraciones publicas y el gobierno hacia
la ciudadania (autoridad a ciudadanos). La Figura 1, muestra la actividad generada en este hashtag:

En este caso, y en total para el periodo analizado, hemos podido extraer mas de dos millones de tweets.
Los periodos de mayor actividad, tanto en menciones como en contenido publicado y difusién, corresponden
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a la declaracion del Estado de Alarma y su puesta en marcha los dos dias siguientes (14,15 y 16 de marzo,
recogiéndose mas de 250.000 tweets en esos dias). En suma, la conversacion generada por este hashtag
aglutind a un total de un millén doscientos mil usuarios unicos, y dejé mas de dos millones de retweets (RTs)
(elevada propagacion del contenido).

FIGURA 1. DATOS AGREGADOS PARA EL HASHTAG #EsteVirusLoParamosUnidos (DEL 14 DE MARZO AL 8 DE MAYO)
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Fuente: elaboracién propia.

TABLA 1. DATOS AGREGADOS PARA LAS CUENTAS CON CONTENIDO MAS COMPARTIDO
(TOP10 EN EsPANA PARA #EsteVirusLoParamosUnidos)

Nombre Cuenta (en Twitter) Retweets recibidos Retweets enviados
Salud Publica @saludpublicaes 146.390 115
Policia Nacional @policia 142.485 5
Ministerio de Sanidad @sanidadgob 125.376 237
Partido Socialista Obrero Espafiol (PSOE) @psoe 107.611 144
Gobierno de Esparia @desdelamoncloa 101.167 141
Pedro Sanchez (Presidente del Gobierno) @sanchezcastejon 84.436 195
Guardia Civil @guardiacivil 79.115 73
Ministerio de Defensa @defensagob 31.751 45
Yolanda Diaz (Ministra de Trabajo @yolanda_diaz_ 30.350 25

y Economia Social)

Liga de Futbol Profesional @laliga 27.373 57

Fuente: elaboracion propia.

Los actores cuyo contenido fue mas compartido corresponden en gran medida con perfiles de admi-
nistraciones publicas y autoridades politicas vinculadas al gobierno y la gestion de la crisis. La Tabla 1
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nos muestra los actores mas destacados por difusién de mensajes recibida (en retweets), es decir, por
el alcance que los mensajes han tenido en términos de propagacién. La cuenta de Salud Publica (@
saludpublicaes), Policia Nacional (@policia) y del Ministerio de Sanidad (@sanidadgob) se encuentran
entre las que mayor cantidad de contenido han conseguido difundir. La estrategia de estas cuentas ha
sido publicar informacion con consejos relativos a limitar el alcance del virus como, por ejemplo, medidas
de higiene, protocolos de actuacion en caso de presentar los sintomas del virus, actualizacion diaria de
datos, ruedas de prensa informativas en video de los responsables publicos, e incluso consejos para
sobrellevar la cuarentena y para evitar la difusidon de noticias falsas. En términos de retweets enviados,
el numero de mensajes propagados por cuentas como la del Ministerio de Sanidad (237 mensajes de
otras cuentas) o Salud Publica (115) es elevado en comparacion con las otras iniciativas que analizamos.
Aunque las administraciones publicas suelen ser reticentes a la retransmision de otras fuentes (Wukich y
Mergel, 2016), en este caso, los numeros parecen indicar un interés por aumentar el alcance de mensa-
jes de otras fuentes, siempre oficiales, aprovechando para la gestion de la crisis el potencial de difusion
de Twitter, actuando de una manera que podria considerarse, al menos en cierta medida, coordinada por
parte de las autoridades.

El analisis de actores, por otro lado, nos indica que esta campafa de autoridades ha sido amplificada
por los dos partidos de coalicion de gobierno. La cuenta del Partido Socialista Obrero Espariol (PSOE) (@
psoe) se sitia como la cuarta con mayor difusién de mensajes utilizando ese hashtag, por delante de ad-
ministraciones publicas directamente vinculadas a la fase de respuesta a la crisis, como la Guardia Civil o
el Ministerio de Defensa. La presencia de la Ministra de Trabajo (Yolanda Diaz, Unidas Podemos), aunque
en menor nivel, refuerza también la idea de que este hashtag, orientado al servicio publico, se ha utilizado
también como una forma estratégica de influencia y comunicacion politica (Sellnow y Seeger, 2013).

4.2. Comunicacioén y colaboraciéon de ciudadano a ciudadano (#YoMeQuedoEnCasa
y #AplausoSanitario)

Durante la crisis del Covid-19, la ciudadania espafola ha promovido diferentes iniciativas con el ob-
jetivo de complementar la accion de las administraciones publicas. Asi, la iniciativa #YoMeQuedoEnCasa,
se puso en marcha dias antes de que se produjese la declaracion del Estado de Alarma, con el objetivo de
concienciar a las personas de que la situacion sanitaria se estaba complicando, y que era necesario reducir
desplazamientos innecesarios e iniciar un confinamiento voluntario. A diferencia de la iniciativa analizada en
el apartado anterior, #YoMeQuedoEnCasa fue puesto en marcha por la propia ciudadania (flujo de ciudada-
nia a ciudadania), con el apoyo de organizaciones e instituciones privadas y publicas, alcanzando un gran
éxito en Espana. Tanto es asi que tardaria pocos dias en comenzar a expandirse también a otros paises de
Latinoamérica, si bien en este trabajo trataremos Unicamente su repercusion en Espana. La Figura 2 mues-
tra los datos agregados para el hashtag #YoMeQuedoEnCasa.

Como se observa, tanto en numero de tweets, como en menciones y difusion (RTs, retweets), se pro-
duce una explosién importante en la actividad de este hashtag en los dias 12 a 28 de marzo de 2020. En el
caso espafiol, la iniciativa tuvo especial repercusion los dias anteriores a la declaracion del Estado de Alarma
(12 y 13 de marzo), asi como durante la declaracion del Estado de Alarma (14 de marzo, con mas de 400.000
tweets en un dia), y dias posteriores. En total, la iniciativa ha dejado mas de cinco millones de tweets, cerca
de 4 millones de retweets, y cerca de 4 millones de usuarios unicos.

En términos de actores principales, la iniciativa fue propulsada fundamentalmente por la ciudadania.
La Tabla 2 da cuenta de cémo las principales cuentas con mayor nimero de retweets (propagacion) estan
vinculadas a equipos de futbol espafioles (Real Madrid y Sevilla), a celebridades, como futbolistas (Cesc
Fabregas) y presentadores (David Broncano), asi como a una miriada de ciudadanos. Una particularidad
de muchos de estos ciudadanos es que, algunos de ellos, teniendo muy pocos seguidores, consiguieron
un impacto muy importante gracias a los conocidos como «virales»: mensajes, muchas veces con audiovi-
suales que, por su contenido curioso o divertido, son altamente difundidos. A través de este tipo de tweets,
asi como de otros contenidos (por ejemplo, el video de un sanitario concienciando a la poblacién y pidiendo
colaboracion) se fue tejiendo esta iniciativa que buscd, desde la ciudadania, limitar la movilidad para frenar
la curva de contagios. El apoyo dado desde las administraciones publicas a esta iniciativa no fue tan notorio,
aunque encontramos casos, como el del Ayuntamiento de Madrid (@MADRID) (aunque no aparece entre
las principales cuentas). El numero de retweets enviados, aunque con ciertas excepciones, fue bajo. Lo que
implica que muchas de esas cuentas luego no siguieron desarrollando la iniciativa.
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FIGURA 2. DATOS AGREGADOS PARA EL HASHTAG #YoMeQuedoEnCasa (DEL 9 DE MARZO AL 8 DE MAYO)
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Fuente: elaboracion propia.

TABLA 2. DATOS AGREGADOS PARA LAS CUENTAS CON CONTENIDO MAS COMPARTIDO
(TOP10 EN ESPANA PARA #YoMeQuedoEnCasa)

Nombre Cuenta (en Twitter) Retweets recibidos Retweets enviados
Real Madrid F. C. @realmadrid 71.638 16
Cesc Fabregas (jugador de futbol) @cesc4official 41.901 1
Cuenta personal de un ciudadano @2angeela16 27.687 1
Cuenta personal sanitario @dra_calegria 27.066 1
Cuenta personal de un ciudadano @mendotv 21.434 1
Cuenta personal de un ciudadano @navegan_t_ 20.268 1
Cuenta personal de un ciudadano @maalvarezrod 18.047 1
Presentador de televisién y humorista @davidbroncano 16.735 1
Sevilla F. C. @sevillafc 16.011 84
Cuenta personal sanitario @drjpgarciapanos 15.626 12

Fuente: elaboracion propia.

Otra iniciativa impulsada desde la ciudadania fue la de #AplausoSanitario. Se trata de una convoca-
toria que naci6 de las redes sociales, y que tuvo gran repercusion en toda Espafa. Consistia en unirse
a un emotivo aplauso diario sobre las 20:00h, para agradecer al personal sanitario el trabajo y esfuerzo
en la lucha contra la pandemia. La iniciativa conté con apoyo institucional y también de los medios de
comunicacion, y tuvo un gran éxito desembocando en actividades vecinales orientadas a pasar un poco
mejor el confinamiento. La Figura 3 muestra algunos datos agregados para la actividad en el hashtag
#AplausoSanitario.

Como se aprecia en la figura, la actividad solo genera un pico los dias 14 y 15, coincidiendo con las
primeras convocatorias y luego desaparece. Esto es asi probablemente debido al éxito que tuvo entre ve-
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cinos de toda Espafia desde el primer momento. De forma que se establecié como costumbre durante el
confinamiento realizar el aplauso. En total, el hashtag generé mas de 400.000 tweets, y participaron mas de
200.000 usuarios unicos.

FIGURA 3. DATOS AGREGADOS PARA EL HASHTAG #AplausoSanitario (DEL 14 DE MARZO AL 8 DE MAYO)
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Fuente: elaboracién propia.

TABLA 3. DATOS AGREGADOS PARA LAS CUENTAS CON CONTENIDO MAS COMPARTIDO
(TOP10 EN ESPANA PARA #AplausoSanitario)

Nombre Cuenta (en Twitter) Retweets recibidos Retweets enviados
Cuenta personal de un ciudadano @cristobalcl85 16.768 1
Ministerio de Sanidad @sanidadgob 8.799 1
Consejo General de Enfermeria @cgenfermeria 7.796 2
Agencia de Prensa @europapress 7.674 1
Guardia Civil @guardiacivil 6.854 1
Policia Nacional @policia 6.541 1
Unidad Militar de Emergencias @umegob 5.639 1
Salud Publica @saludpublicaes 5.628 1
Unidas Podemos (partido politico) @podemos 5.222 12
Cuenta personal de un ciudadano @fonsiloaiza 4.993 1

Fuente: elaboracion propia.

En términos de actores mas destacados, como refleja la Tabla 3, estos fueron variados. La convocatoria
fue iniciada por la ciudadania, pero rapidamente se adhirieron administraciones publicas como el Ministerio
de Sanidad, el Consejo General de Enfermeria (@cgenfermeria), la Guardia Civil, Policia Nacional, medios
de comunicacion (@europapress), e incluso partidos politicos (como Unidas Podemos). La iniciativa ha esta-
do muy vinculada al caracter emocional que suele surgir durante situaciones de emergencia (Wukich, 2016;
Qu et al., 2009), y a tratar de inculcar en la poblacion la necesidad de ser responsables para reducir el estrés
al que se sometia el sistema sanitario.
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5. CONCLUSIONES

Durante la crisis del Covid-19, las administraciones publicas espafiolas han utilizado las redes sociales de
forma extensiva. Nuestro trabajo, sin embargo, apunta a que ese uso ha sido desigual y en distintos niveles de
intensidad. Por un lado, la iniciativa #EsteVirusLoParamosUnidos, parece haberse vinculado a funciones de
prestacion de servicio publico a través de informacion, deteccion de malas practicas y persuasion de acciones
positivas, en la que las administraciones publicas han tenido un papel protagonista como emisor (autoridad a
ciudadano). Ademas, algunas administraciones publicas han empleado de forma extensiva el mecanismo del
retweet para ampliar el alcance de otras fuentes oficiales. Por otra parte, la iniciativa ciudadana #YoMeQue-
doEnCasa (ciudadano a ciudadano), ha podido ser especialmente util en momentos previos a la declaracion
del confinamiento, para establecer pautas de cambio de comportamiento en ciudadanos, si bien su alcance
e impacto debera ser estudiado en profundidad. Finalmente, #AplausoSanitario, iniciado por la ciudadania
(ciudadano a ciudadano) y con el apoyo de diversas autoridades, supone un caso de éxito de una iniciativa en
espacio virtual con amplio impacto en el mundo fisico, capaz de mantener la tensién durante el confinamiento,
a la vez que emitir un sentido de pertenencia y apoyo emocional en momentos complicados de la pandemia.

Este trabajo ha constatado un uso incipiente en estas redes para cuestiones que van mas alla de la
mera comunicacion y colaboracion. Se trata del avance hacia la consideracion de estas plataformas como
espacios capaces de promover la prestacion de servicios publicos y una gobernanza colaborativa (Criado y
Villodre, 2021). En ese sentido, a partir de los resultados de este trabajo sostenemos que las redes sociales,
gestionadas adecuadamente, pueden ayudar a que las tareas de coordinacién y reduccion de riesgos sean
mas exitosas y factibles a través de una comunicacion correctamente dirigida y del aprovechamiento de
iniciativas de colaboracién ciudadana. Asi, las administraciones publicas deben establecer mecanismos de
escucha activa para favorecer la aparicion de estas buenas practicas, de la misma forma que para contra-
rrestar el surgimiento de productos «virales» que puedan suponer riesgos a una gestion eficaz de las crisis.
Por otro lado, los resultados de este trabajo abren la puerta a desarrollos futuros que avancen hacia un en-
foque empirico-explicativo, estudiando la propension de distintos tipos de actores hacia contenidos diferen-
ciados, asi como a efectuar cruces de datos que investiguen la interaccion entre campafias durante la crisis.
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