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CAPITULO 1. INTRODUCCION Y JUSTIFICACION



Este proyecto se ha realizado con el motivo de la entrega del Trabajo Fin de Grado
(TFG) del alumno Javier Laquintana Hinojosa, que actualmente est4 cursando el Grado
en Publicidad y Relaciones Publicas en el Campus Maria Zambrano ubicado en

Segovia, Universidad de Valladolid.

Hoy en dia la era digital ha provocado que muchas entidades publicas hayan tenido que
adaptarse para poder informar y llegar de manera efectiva a sus publicos. En este caso,
el Cuerpo Nacional de Policia (CNP) se ha adaptado a las nuevas vias de delincuencia y
al servicio a la ciudadania y ha utilizado recursos, como son las redes sociales, para
poder advertir ¢ informar de todos los campos que abarca el cuerpo de seguridad

nacional.

Desde el afio 1824, el CNP ha velado por el cumplimiento de las leyes que forman
nuestra nacion y ha adaptado sus formas de influir en la sociedad a lo largo de su vida.

Es por ello que mi andlisis se ha enfocado a las redes sociales de la entidad.

El CNP empez6 a ser activo en las redes sociales en 2009 y se utilizaron como un
recurso mas de la Oficina de Prensa de la Direccion de la Policia; su intencionalidad era
comunicar e informar sobre el trabajo que realizaban sus agentes y los resultados de las
operaciones que estuvieran en marcha. De esta manera, la Policia Nacional, se convirtio

en la entidad publica pionera en usar Twitter, Youtube y Facebook.

La Policia Nacional en 2022 se convirtié en una institucion modelo en redes sociales a
nivel internacional contando con mas de 6 millones de seguidores en todos sus perfiles
activos como es Twitter (mas de 3.600.000), Facebook (1.000.000), Instagram
(691.000), TikTok (1.000.000) y Youtube (105.000) (Policia Nacional, 2022).

Gracias a estas herramientas, también se atribuyen numerosos casos de éxito en
resultados operacionales. Cuentan con detenciones por trafico de estupefacientes debido
a informaciones proporcionadas por correo electrénico asi como también otros casos

como operaciones contra la explotacion sexual, fugitivos, asesinos o difusion de



pornografia infantil, que han podido ser exitosos gracias a la movilizacion de usuarios

de la red.

La eleccidon del tema para realizar el TFG ha sido una dificil decision debido a que ha
habido muchas opciones que han despertado mi inquietud y las cuales, me hubiera

gustado plasmar en este ultimo trabajo.

Empecé el grado de Publicidad y Relaciones publicas en la Universidad de Valladolid,
campus Maria Zambrano en el curso académico 2019-2020 teniendo en cuenta que
desde un principio, tenia la intencidon de opositar para el CNP (Cuerpo Nacional de
Policia). Este grado me serviria como impulso y formacion extra para poder optar a

oposiciones de puestos superiores.

Sin embargo, a lo largo de la carrera, he realizado diversas asignaturas y optativas que
me han servido para enriquecer mi cultura y formacion tanto académica como
profesional. Me ha hecho recapacitar sobre mis gustos y aspiraciones y es por ello que
he decidido juntar en este trabajo, mis pasiones con los estudios que estoy cursando a

dia de hoy.

Actualmente me encuentro en un momento un tanto delicado debido a que empiezan las
dudas sobre mi futuro profesional y sobre qué camino deberia tomar. Esta primera
incognita que se me ha interpuesto en mi camino, me ha servido para poder hacer un
reflexién de todos los pasos que he dado hasta el momento y es por ello que procederé a

haber escogido este tema cémo el foco de trabajo de fin de grado.

A lo largo de este proyecto analizaremos lo que es el Cuerpo Nacional de Policia, sus
competencias y actuaciones ademas ponernos en el contexto de la importancia que
tienen las redes sociales a dia de hoy y un factor determinante como es el Engagement.
Teniendo este contexto, procederemos a realizar un analisis de las redes sociales del
CNP a través de técnicas vistas en el grado y concluiremos con el resultados de la
investigacion, exponiendo casos de interés para la investigacion y sus datos

correspondientes.



CAPITULO 2. MARCO TEORICO



2.1. El papel de las redes sociales en la actualidad. La importancia del Engagement

En los ultimos afos, las redes sociales han adquirido un papel cada vez mas
predominante en nuestra vida cotidiana. Inicialmente, se convirtieron en una
herramienta fundamental para interactuar con otros, encontrar personas cercanas a
nosotros, compartir ideas y pensamientos, y establecer conexiones que antes no
hubiéramos imaginado. Con el tiempo, las redes sociales también se han integrado en el
ambito laboral, transformando la dindmica en los entornos empresariales y
estableciendo nuevas normas en el consumo y la venta de productos. Es innegable el
impacto global que han tenido las redes sociales en los ultimos afos, alcanzando todos

los rincones del mundo sin limitaciones geograficas.

Estos cambios trajeron nuevas herramientas didécticas, nuevos profesionales del ambito
digital asi como también nuevas vias para la educacién no presencial y novedosas

formas de mantener a la poblacion informada de sus temas de interés.

Porcentaje de internautas que usan redes sociales en Espaia
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Figura 1: Tabla evolucion usuarios en Espafia (Fuente: Epdata)



Podemos observar en el grafico proporcionado por (epdata, 2021) que hoy en dia todos
los recursos digitales que han ido surgiendo con la finalidad de poder interactuar con
otros usuarios, tanto a nivel internacional como nacional, en este caso, ha aumentado
exponencialmente. En la actualidad las redes sociales se han ido acoplando a la vida

cotidiana de la sociedad en la que vivimos.

“Las redes sociales son precisamente una de las formas que internet nos brinda
para comunicarnos con las personas. Se enmarcan en la denominacion de Web 2.0., y
suponen una forma de interaccién social que se basa en el intercambio interactivo y
dindmico de distinta informacion entre diferentes personas, grupos o instituciones.”

(Mufioz; Fragueiro y Ayuso,2012)

De esta manera, se han generado nuevas oportunidades para todas las areas de ambito
internacional, ademas de en relaciones sociales, de la economia legal y la no legal.
Estamos hablando de que las redes sociales pueden llegar a ser un arma de doble filo ya
que pueden utilizarse en base a la ética, moral, principios y valores del mismo usuario o

entidad que la utiliza.

Hemos pasado de una sociedad mayoritariamente desinformada, a una sociedad que
recibe tanta cantidad de informacion que al final no somos capaces de llegar a procesar
para poder llegar a una opinion propia. Este hecho genera mucha controversia debido al

intercambio de ideas contrapuestas que recibe el receptor.

“Con frecuencia, no estamos lo suficientemente preparados o no contamos con
el suficiente desarrollo de nuestro acervo cultural como para enfrentarnos a esta
“Sobreinformacion” constante, sin caer en practicas perjudiciales o sufrir patologias de
la comunicacion que nos provocan una descodificacion aberrante del conocimiento

adquirido.” (Caldevila, 2012)

Por otra parte, la comunicacion digital ha creado muchos tipos de disciplinas y puestos
de trabajo ademéas de haber cambiado la dinamica del ambito empresarial y del mundo,

en general.

Los medios de comunicacion convencionales han quedado obsoletos en gran parte es

por ello que la comunicaciéon en el entorno digital es el sucesor de fuente de



informacion para la mayoria de la poblacion nacional e internacional. En términos del
papel que juegan las redes sociales, podemos inclinarnos hacia la definicion de que es
una herramienta que tiene el poder o la capacidad de influir en la opinidén publica e
imagen sobre determinados temas, entidades o incluso personas que forman la sociedad.

(Tarun, 2022).

“Las redes sociales contribuyen a la evolucion en el dmbito de la educacion,
pues favorecen el aprendizaje y enriquecimiento de forma reciproca entre profesores y
estudiantes, es decir, fomentan el aprendizaje colaborativo utilizando actividades que

permiten la autoevaluacion o meditacion sobre los trabajos realizados.

Es importante cuidar el no hacer uso excesivo de ellas, que sean utilizadas con los fines
educativos adecuados y se apliquen las medidas correctas de seguridad y privacidad

para su uso.

Estas, constituyen un recurso que puede contribuir el desarrollo de las habilidades
comunicativas y puede usarse como estrategia de aprendizaje por parte de los
estudiantes y profesores, pues la mayor parte de ellos las utilizan diariamente sin
beneficio especifico. Si se les ensefia a hacer un uso adecuado de estas, pueden

incluirlas como parte de sus actividades académicas.” (Gonzalez y Martin, 2020)

Para entender la importancia del término engagement, hay que saber que nos referimos
al grado de interaccion que logra un usuario o cuenta con sus seguidores en las redes
sociales en relacion al nimero de comentarios, compartidos y likes o me gustas que se

generan en las publicaciones.

Para (Camps, 2017) este hecho como una via para poder determinar el éxito o fracaso de
una estrategia de comunicacion. Por lo tanto, una comunicaciéon con un buen
engagement puede marcar la diferencia entre los seguidores de la plataforma a la que se

estan dirigiendo.

Gracias a esto las marcas, entidades o personas fisicas pueden influir sobre la opinion,
reputaciéon e imagen que proyectan, ademds se traduce en un mayor alcance en el
publico objetivo sobre el que quieras actuar por lo que ajustar y modificar las

publicaciones para que sean mds atractivas, es un factor clave en la estrategia.



(Por qué no se genera engagement? (Academia Cradi, 2021)

- La estrategia de publicaciones que se esta llevando a cabo es erronea.

Hablamos de que para ello, se debe estudiar al publico objetivo al cual quieres llegar y
tener en cuenta factores como gustos, preferencias, principios y valores que representan
ese target. Para ello se debe ser muy dinamico y fomentar que los seguidores e intentar

que los seguidores de la cuenta interactiien.

- Los copys que se utilizan no son los adecuados.

Hay que adaptar los textos que se publican dependiendo de la red social a la que vayas a
subir contenido. En las redes sociales un buen texto puede marcar la diferencia entre el
¢éxito y el fracaso de la publicacién. No solo cuentan las piezas audiovisuales atractivas

sino que también hay que utilizar lenguaje empatico y afin con el ptblico.

- No se utilizan publicaciones con gancho.

Aunque es importante seguir una linea en todas las publicaciones, hemos comentado
que a los seguidores les gusta sentirse que interactiian con la cuenta y que su opinion
también cuenta y es importante. Los recursos de sorteos y promociones son una buena
eleccion para ello pero hay otras instituciones que no se dedican al &mbito comercial por
lo que hacer publicaciones que inciten a que la audiencia deje un comentario dejando su

opinién o gustos, puede generar un mayor engagement.

- Las piezas visuales y audiovisuales no son de calidad.

Las redes sociales se rigen por las imagenes y videos atractivos por lo que hacer
contenido de calidad, llamara de forma inevitable la atencion. El contenido audiovisual

y visual tiene que estar a la altura del copy y viceversa.



2.2 Formulas para medir el Engagement

Es cierto que el triunfo en las redes sociales es bastante relativo, pero hay maneras de
medir la eficiencia de las tacticas y acciones que se esta siguiendo. Este tipo de andlisis
requiere de fechas de tiempo a largo o corto plazo para poder tener una perspectiva

global de lo que se ha llevado a cabo.

Para Instagram podemos utilizar varias formulas en funcion de lo que se quiera analizar.
Por ejemplo, en Instagram se tiene muy en cuenta las publicaciones, stories y contenido

audiovisual como son los videos y reels.

Estas formulas proporcionadas por La Verbena Lab (2019) muestran como podemos

llegar a analizar el engagement segin tus necesidades.

Instagram

- Porcentaje de engagement en publicaciones: (Likes + Comentarios / Numero de
seguidores) x 100.

- Porcentaje de engagement en stories: (Visualizaciones + Comentarios / Nimero
de seguidores) x 100.

- Porcentaje de engagement en contenido audiovisual como videos y reels:

(Visualizaciones + Likes + Comentarios) x 100.
Facebook
- Engagement en base a los seguidores o fans: (Likes + Comentarios +
Compartidos / Numeros de seguidores o fans) x 100.

- Engagement en base al alcance: (Me gustas + Comentarios + Compartidos /

Alcance) x 100.

10



Twitter

- Engagement en base a los seguidores o fans: (Likes + Comentarios + Retweets /
Seguidores) x 100.

- Engagement en base al alcance: (Likes + Comentarios + Retweets / Alcance) x
100.

TikTok

- Engagement para la implicacion de la audiencia: (Likes + Comentarios +

Compartidos / Numero de reproducciones) x 100.
YouTube

- Engagement para canal de YouTube: (Likes + Comentarios + Compartidos /

Numero total de reproducciones o visualizaciones que ha tenido el canal) x 100.

Estas formulas no son totalmente exactas debido a que entran muchos otros factores
externos que pueden llegar a influir en las redes sociales. Sin embargo, son muy utiles
para recoger datos de referencia y poder hacer un analisis en un determinado rango de
tiempo y asi poder apreciar la evolucion de la cuenta en cuanto a nimero de seguidores,

likes, comentarios, interaccion con los usuarios...
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CAPITULO 3. MARCO METODOLOGICO
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3.1 Preguntas de investigacion

En este apartado vamos a focalizar la investigacion en base a unas preguntas

principales.

- ¢ Tiene impactos positivos o negativos en la reputacion e imagen del CNP?

Desde los inicios del CNP en redes sociales, siempre ha existido la incognita de si el
hecho de que se haya modernizado y adaptado de manera tan brusca ha podido afectar

en la forma que se percibe al cuerpo de seguridad.

La sociedad en la que vivimos considera que la Policia Nacional, asi como otros
cuerpos de seguridad del Estado tienen que mantener una seriedad intachable y
mantener la imagen de implacable. Sin embargo es cierto que para poder llegar a la
audiencia deseada, a través de internet, hay que estar constantemente adaptandose a las
tendencias actuales y eso puede llegar a ser un arma de doble filo para quienes las

utilizan de manera frecuente.

Por este motivo, es crucial investigar y analizar si la estrategia de comunicacién en
redes sociales del CNP es adecuada para que no influya de manera negativa a la imagen

que han preservado durante casi dos centenarios.

- (Cuadl es la presencia en Redes de la Policia Nacional?

“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 objetivos, aunque
en todas ellas se contemplan no s6lo medidas activas sino también labores de
prevencion de la delincuencia, un apartado en el que la comunicacion resulta

fundamental.” (Rodriguez y Lopez-Garcia, 2019)

13
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Figura 2: Tabla presencia CNP redes sociales. (Fuente: (Rodriguez y Lopez-Garcia, 2019))

Actualmente la Policia Nacional cuenta con la presencia con la plataforma TikTok por

lo que es un motivo de peso para poder incluir esta red social al trabajo y analizar la

labor que han estado realizando.

- (Qué seguimiento, engagement tienen?

Mencionamos que el engagement es un factor muy importante para poder tener una guia

de la eficacia de nuestras redes sociales. Sobre todo teniendo en cuenta que, para las

instituciones u organizaciones del Estado, tener una buena estrategia de comunicacion,

traslada informacion para mejorar relativamente a la sociedad en la que vivimos.
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3.2. Objetivos

Los objetivos de este TFG son los siguientes:

- Reflexionar sobre la eficacia de la estrategia de comunicacion del CNP en redes

sociales, si es efectiva y llega a la audiencia deseada.

Respondiendo las preguntas del apartado anterior conseguiremos hacer una reflexion

general sobre las redes con mayor actividad del CNP.

El objetivo es aclarar si las redes sociales restan importancia a los temas sobre los
cuales se estan informando y si realmente es efectiva en base a los tipos de formatos que
se eligen para tener notoriedad, la perdurabilidad del mensaje en el receptor y la

audiencia a la que llega en base las visualizaciones.

- Identificar un patrén en cuanto a las publicaciones que comparte.

Las estrategias de comunicacion en redes sociales se suelen gestionar con herramientas
como Hootsuite o Buffer que son gestores de redes sociales. El objetivo es identificar si
existe algun patron a la hora de subir las publicaciones y temas que tratan. Existen
instituciones, organizaciones, empresas o personas fisicas que, por ejemplo, tratan de
seguir una linea totalmente idéntica en todas las redes sociales a la hora de elegir los

temas y crear contenido.

Debido a esto, interesa tener en conocimiento si la Policia Nacional utiliza algiin patrén

de eleccion de tema y generacion de contenido.

- Encontrar posibles mejoras en las redes sociales del CNP

Para concluir se tratara de buscar algiin punto débil en el que se pueda encontrar un

margen de mejora.

15



3.3. Técnicas de investigacion

El método utilizado para este proyecto se ha basado en un andlisis directo de las redes
sociales del Cuerpo Nacional de Policia. Esto quiere decir que se han utilizado los datos
a los que pueden llegar todos los publicos como pueden ser los comentarios, likes o

visualizaciones entre otros factores.

Habiendo obtenido los datos de dichas redes sociales, se introdujeron en una hoja de
calculo con la finalidad de poder sacar medias y poder sacar conclusiones de una
manera mas certera. Se han medido las tematicas que se han tratado, likes, comentarios
compartidos, visualizaciones, formatos utilizados, medias de publicaciones diarias,

tipos de comentarios, engagement y su respectiva media. (Véase en anexo 1)

He escogido hacer un andlisis de Instagram, TikTok y Youtube debido a que son tres
redes sociales en las que las nuevas generaciones estd mas presente y de manera mas

activa. Ademas de tener personalmente, mas soltura y afinidad con estas plataformas.
Las fechas analizadas comprenden desde el dia 1 de marzo hasta el 31 de mayo. Se han

seleccionado estas fechas ya que un rango de tres meses es un buen periodo de tiempo

para analizar la actividad de la institucion en redes sociales.
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CAPITULO 4. ANALISIS DE CASO. RR.SS. EN LA POLICIA
NACIONAL
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4.1 CNP. Competencias, organizacion y actuaciones

La era digital ha hecho que todos los sectores hayan tenido que ir adaptandose a

un nuevo y desconocido entorno como es el sector digital.

POLICIAT
NACIONAL

Figura 3: Logo Policia Nacional version A (Fuente: Policia Nacional)

En este capitulo, vamos a hacer una introduccién a lo que es el Cuerpo Nacional de
Policia (CNP), coémo se encuentra organizado, el papel y la realidad de las redes sociales
en la actualidad y por ultimo, definiremos el concepto engagement como factor
relevante para una comunicacion exitosa. Todo ello, con la finalidad de poder hacer un

analisis del trabajo que llevan a cabo en las redes sociales.

El Cuerpo Nacional de Policia (CNP) segtn la Policia Nacional “es un instituto armado
de naturaleza civil, con estructura jerarquizada que tiene como mision proteger el libre
ejercicio de los derechos y libertades y garantizar la seguridad ciudadana, con &mbito de

actuacion en todo el territorio nacional.” (Policia Nacional, s.f)

El CNP esta presente en todas las capitales de las provincias nacionales y determinadas
poblaciones que decide el Gobierno espaniol. De caracter general, la presencia de la
Policia Nacional reside en los municipios mayores de 20.000 habitantes debido a que en
el resto de los municipios, se encuentra la Guardia Civil, por ello, hay contadas
excepciones. Las funciones que abarca son muy amplias debido a que existen
numerosos departamentos que tienen finalidades diferentes. No obstante, todas sus

acciones tienen la intencionalidad de velar por el cumplimiento de las Leyes y
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disposiciones generales y prevencidon e intervencion en actos de delincuencia o que

vayan en contra de la integridad fisica de los ciudadanos.

Referente a la historia del propio cuerpo, la informacion que nos proporciona la pagina

oficial es la siguiente:

“El 13 de enero de 1824 el dictd una Real Cédula en la que se creaba la Policia
General del Reino, primer antecedente de la actual Policia, y que ya recogia como
principal funcion de los agentes “el servicio publico de seguridad, garantizando el bien
y la seguridad publica". Actualmente, mas de 68.000 agentes, de las distintas escalas y
categorias, integran la Policia Nacional, de los cuales mas de 8.800 son mujeres, es
decir, un 13%. La Policia Nacional es uno de los cuerpos estatales con mayor presencia

de mujeres de Europa y pionera en su incorporacion, hace ya 35 afios.

La Policia Nacional tiene entre sus funciones el velar por el cumplimiento de las leyes;
auxiliar y proteger a las personas; vigilar y proteger los edificios e instalaciones
publicos que lo requieran; velar por la proteccion y seguridad de altas personalidades;
mantener y restablecer, en su caso, el orden y la seguridad ciudadana; prevenir la
comision de actos delictivos; investigar los delitos y detener a los presuntos autores;
colaborar con los servicios de proteccion civil, en los casos de grave riesgo, catastrofe o
calamidad publica, en los términos en que se establezcan en la legislacion de Proteccion
Civil; expedicion del Documento Nacional de Identidad y de los Pasaportes; control de
entrada y salida del territorio nacional de espafioles y extranjeros; la investigacion y

persecucion de los delitos relacionados con la droga.

“Los agentes forman parte del Cuerpo policial mas antiguo de todas las Fuerzas y
Cuerpos de Seguridad espafolas y que estd inmerso en un plan estratégico que pretende
la transformacion del Cuerpo en una verdadera Policia Inteligente a través del objetivo

denominado Policia 3.0.

Un proceso de transformacion en el que estan involucradas todas las unidades y grupos
tanto a nivel central como periférico. La Policia Nacional se estructura en una
organizacion central, -en la que destacan las cinco comisarias generales de Seguridad
Ciudadana, Informacion, Policia Judicial, Extranjeria y Fronteras y Policia Cientifica-, y
una organizacion periférica formada por 20 Jefaturas Superiores, 52 Comisaria

Provinciales y otras tantas Comisarias Locales y de Distrito. La Oficina de Prensa de la
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Direccion General de la Policia es la encargada de dirigir y coordinar la labor de
comunicacion de las distintas dependencias y la responsable también de gestionar los

perfiles y canales de la Policia Nacional en las redes sociales.” (Policia Nacional, s.f.)

El Cuerpo Nacional de Policia se encuentra dividido de la siguiente forma:

T+ A [‘:‘{e"r’:‘:”" del ORGANIGRAMA DE LA DIRECCION GENERAL DE LA POLICIA
b 4 DIRECCION GENERAL
& & | ORGANIZACION CENTRAL (JUNTA DE GOBIERNO) ‘ DELAROLICIA

DIRECCION GENERAL DE LA

POLICIA

SUBDIRECCION GENERAL .
- SUBDIRECCION GENERAL
DE LOGISTICA E )
2 DEL GABINETE TECNICO
INNOVACION

SUBDIRECCION GENERAL
DE RECURSOS HUMANOS
Y FORMACION

DIRECCION ADJUNTA

OPERATIVA

‘Comisaria General
de Informacion

Division Economica y Técnica

Division de Personal

Division de

Comisaria General Division de Formacion y
perfeccionamiento

de Policia Judicial

Divisién de Documentacion Cooperacion

Internacional

‘Comisaria General de
Seguridad Ciudadana
Comisaria General de
Extranjeria y Fronteras
Comisaria General de Policia
Cientifica

Division de Operaciones y
Transformacion Digital

Figura 4: Organigrama Policia Nacional (Fuente: Ministerio del Interior)

En este organigrama proporcionado por el Ministerio del Interior y la Direccién General
de la Policia (Policia Nacional, 2020), podemos observar todas las competencias y
ambitos de actuacioén que abarca el CNP. Esta institucion cuenta con modelo claramente
jerarquizado y encabezado por la Direccion General de la Policia. A raiz de ese nucleo
se divide en areas como la Direccidon Adjunta Operativa, Division de Cooperacion
Internacional, Subdireccion General del Gabinete Técnico, Subdireccion de Recursos
Humanos y Formacion y Subdireccion de Logistica e Innovacion, todas ellas con sus
respectivos departamentos y subdepartamentos que tienen funciones especificas como

se ve reflejado en el organigrama expuesto anteriormente.
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4.1.1 Situacion delictiva actual

El CNP no ha sido una excepcion y actualmente se encuentra afrontando nuevos retos.
La ciberdelincuencia asi como otros delitos a través de internet, ha ido incrementando
su presencia a lo largo de los afios. La Policia Nacional trata de realizar labores
preventivas, informativas, de cooperacion y colaboracidon nacional e internacional para
evitar la radicalizacion, reclutamiento, financiacion y ejecucion de actos delictivos que

puedan poner en riesgo la integridad tanto fisica como psicologica de la poblacion.

300.000

250.000 240.100

215.507

200.000

166.152

150.000

121.236

100.000

Nimero de detenidos e investigados

50.000 40.856
28.963 34.803 35.421

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Figura 5: Evolucion del cibercrimen en Espaiia del 2011 al 2021 (Fuente: Statista)

En el grafico siguiente proporcionado por Statista, 2023 podemos observar como a
medida que se ha incrementado el uso de internet y sus herramientas, ha crecido de

manera exponencial e inevitable este tipo de actos delictivos.

De esta manera, la sociedad ha tenido que invertir formacién, recursos y tiempo para

poder hacer frente y adaptarse a la nueva era digital.
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4.1.2 Redes sociales analizadas

Instagram

La primera plataforma en ser analizada es Instagram cuyos creadores son Kevin
Systrom y Mike Kriege.

Figura 6: Logo Instagram (Fuente: Instagram)

Instagram es una red social lanzada en 2010, en la cudl los usuarios de la plataforma,
puede publicar iméagenes, videos, stories y reels en los cuales tienen la opcion de utilizar
la edicion visual o audiovisual con la finalidad de interactuar con otros usuarios o
personas que tengan una cuenta y asi poder interactuar entre ellos a través de
comentarios, likes, chats grupales y privados. Ademdas de poder seguir dentro de la
plataforma, a personas o celebridades que puedan llegar a ser de interés para el usuario

y asi seguir toda su actividad.

El nimero de seguidores e interacciones del perfil de usuario contribuird a que el perfil

tenga mucho mayor alcance que aquellos perfiles que tienen un nivel inferior.
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/ e 13-175,1%

® 18-2433,7%

25-3431,3%

Figura 7: Grafico edades usuarios Instagram (Fuente: Statista)

Instagram cuenta a dia de hoy con aproximadamente 2.000.000 millones de usuarios

activos. Mas de la mitad (60%) de los usuarios tienen un rango de edad de entre 18 y 39

afios es por ello que se puede considerar como la plataforma preferida escogida por los

millenials (Estadisticas De Uso De Instagram (Y También En Esparia) [2023], 2023).

Es por ello que en la actualidad tener un perfil activo y bien gestionado en Instagram,

puede marcar la diferencia para una empresa u organizaciéon debido a que se puede

segmentar de manera directa al publico objetivo al que te quieras dirigir.

#Ruta01'¥

4.563 publicaciones 791000 seguidores 12 seguidos
Policfa Nacional

0,000 personas con un tnico compromiso: tu seguridad
ion:

C1b3rwall 3

B PUBLICACIONES © REELS e GUIAS @ ETIQUETADAS

J- '""’?

Figura 8: Perfil Policia Nacional (Fuente: Instagram)
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El usuario del Cuerpo Nacional de Policia cuenta con 791.000 mil seguidores en
Instagram y 4.563 publicaciones hasta el dia de hoy. En referencia a las cuentas a las
que sigue, cabe decir que solo es seguidor de otros cuerpos de seguridad de otros paises

o entidades como la Interpol.

El contenido que proporciona la Policia Nacional es muy variado ya que abarca muchos
departamentos y tipos de delitos como por ejemplo las organizaciones criminales de
trafico de drogas, trata de humanos y explotacion sexual, fugitivos que son buscados a

nivel nacional e internacional o violencia de género.

Por otro lado también cabe tener en cuenta que los usuarios de Instagram suelen ser
menos tolerantes con segun que tipo contenido ligeramente polémico que por ejemplo,

los usuarios de Twitter.

TikTok

Figura 9: Logo TikTok (Fuente: TikTok)

TikTok es una plataforma creada en la empresa china Bytedance, la cual compré
Musical.ly en 2019 y finalmente surgi6 lo que es la plataforma conocida en la

actualidad. Se trata de una red social muy parecida a lo que fue en su dia Vine en la que
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los usuarios suben videos de comedia, retos, bailes o temas de interés para los

seguidores, segin a qué tipo de contenido se dedique cada usuario.

Esta red social se caracteriza por sus adictivos videos cortos que hacen que pierdas la
percepcion de tiempo debido a que la cantidad de videos que consumes en tan poco
tiempo es tan grande hace que el usuario no se de cuenta de todo lo que ha consumido

en ese periodo.

Al igual que Instagram cuenta con usuarios con mayor influencia en la sociedad como
pueden ser las celebridades las cuales crean tendencias para generar engagement e

interaccion con su publico.

En referencia al publico objetivo de Tiktok:

55-74 16%

®12-17 29%

45-54 16%

® 18-24 19%
©35-44 18%

25-34 9%

Figura 10: Grafico edades de los usuarios de TikTok 2023 (Fuente: Statista)

Observamos que la media de edad baja en relacion a la edad de los usuarios de
Instagram por lo que las marcas o empresas que deseen utilizar esta plataforma, tendran
que reajustar y adaptar su estrategia de comunicacién seguin las necesidades, gustos y
preferencias de los usuarios de la red. Por otra parte, durante estos ultimos afos, la

presencia de usuarios con mayor edad ha ido incrementando.
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Figura 11: Usuario de la Policia Nacional en Tiktok (Fuente: TikTok)

En esta plataforma, la entidad cuenta con 1.600.000 millones de seguidores.

Una de las peculiaridades de TikTok es que en cada usuario se pueden ver de manera
publica, los likes/ me gusta que han obtenido con todos los videos que han publicado, de
esa forma los usuarios pueden ver si el contenido que han creado es de calidad y han

causado viralidad o no.

Se sigue una linea bastante homogénea en relacion al contenido que suben a Instagram

es por ello que tienen una estrategia de comunicacion bastante compacta.

Al ser una plataforma en la que el rango de edad baja bastante, podemos observar que
los comentarios e interacciones de los usuarios con la cuenta del CNP se basan en
bromas, comentarios con doble sentido, comentarios que no tienen ningun tipo de valor

u ofensivos.
Youtube

Por 1ultimo analizaremos Youtube, la plataforma con contenido audiovisual mas usado

en todo internet y con una antigiiedad de casi 20 afios.
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Figura 12: Logo Youtube (Fuente: Youtube)

Youtube fue pionera en ser la red social en la que se podia subir contenido audiovisual

de todo tipo (menos contenido altamente sensible).

P et

Policia Nacional
@Policia 133 K suscriptors

venido al canal de

VIDEOS EN DIRECTO LISTAS COMUNIDAD CANALES INFORMACION

I Plan de Igualdad de la Policia Nacional

Plan de Igualdad iie laiPelicia Nacional
: |

Sitta a la Policia Nacional a la vanguardia en materia de
protecci6n y promocién de los derechos humanos e igualdad de
género

Los objetivos principales de este plan son eliminar las
desigualdades que puedan persistir en el &mbito policial, apoyar
la conciliacién y el ejercicio corresponsable de los derechos y ..

P o 1602/425 ] MAS INFORMACION

Videos P> Reproducir todo

Figura 13: Cuenta Youtube CNP (Fuente: Youtube)

Youtube es la plataforma en la que el Cuerpo Nacional de Policia, tiene su cuenta mas

antigua. En la actualidad es la institucion publica espafiola con mayor audiencia.

En cuanto hablamos al tipo de contenido que suben en esta plataforma, cabe destacar

que por regla general y teniendo en cuenta por pardmetros en los que nos hemos
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focalizado, el contenido que sube se enfoca sélo a resultados de los operativos. Son
videos relativamente cortos que muestran unicamente las redadas, resultados y/o
procedimientos de detenciones. La policia ha desactivado los comentarios en todos los
videos por lo que la interaccién de los internautas es nula lo cual genera un mal

engagement.

Hablando del rango de edad de los usuarios de Youtube, la mayoria de los usuarios
pertenecen al grupo de edad de 25 a 44 afios, con un 23% en el rango de 25 a 34 afios y
un 26% en el rango de 35 a 44 afos. A medida que ampliamos el rango de edades, de 18
a 49 anos, parece que el 80% de este grupo utiliza YouTube mensualmente. (Osman,

2021).
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4.2 Resultado de la investigacion. La busqueda responsable de eficiencia de la

Policia Nacional en sus RR.SS.

4.2.1 Datos Cuantitativos

Teniendo en cuenta la hoja de célculo en la que podemos encontrar todos los datos
recogidos en los meses de marzo, abril y mayo (Véase en Anexo 1). Procederemos a

analizar las redes sociales seleccionadas previamente.

Instagram

Cuenta con un total de 119 publicaciones desde marzo a finales de mayo. En las cuales

retnen un total de 1.944.477 millones de likes y 47.591 mil comentarios.

Media de publicaciones por mes:

- Marzo: 1,32 publicaciones diarias.
- Abril: 1,2 publicaciones diarias.

- Mayo: 1,35 publicaciones diarias.

Formatos Instagram Marzo - Mayo 2023

Video
08%

Foto

33 £9

o

Reels

55%

Figura 14: Grafico Formatos Instagram (Fuente: Elaboracion propia)
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En el primer grafico proporcionado por elaboracién propia, observamos los formatos
que se han elegido para las publicaciones en el periodo de tiempo de marzo, abril y

mayo.

Por regla general la cuenta de policia hace servir los reels que consisten en videos
relativamente cortos para mas de la mitad de sus publicaciones. La ventaja de este
formato es que es un recurso que hace que el hecho de consumir contenido sea muy
ameno y entretenido. Por otro lado, el abuso de los reels también puede ser un poco
pesado para los consumidores debido a que se deben utilizar para determinados

momentos del dia en los que el usuario pueda tener mas tiempo para las visualizaciones.

Seguidamente tenemos las fotografias o imagenes editadas como pueden ser carteles u
otras piezas. Se observa que las fotografias suelen utilizarlas para dar los buenos dias o
buenas noches, acompanadas de un texto suele ser de caracter informativo, motivacional
o pasional. También se utiliza en varias ocasiones para hacer publicaciones de relleno,
eso quiere decir que su uso no es para generar contenido de valor sino para llegar a un

cierto numero de publicaciones diarias y que la cuenta se vea de manera mas activa.

Y por ultimo los videos, de mas duracion que los reels. No utilizan este formato debido
a que es un recurso que suele utilizarse para otras plataformas como es Youtube. Es
cierto que se pueden utilizar en Instagram, pero sus usuarios tienen un tiempo de
atencion muy corto por lo que se traduce en una probabilidad muy alta de no consumir

ese tipo de contenido.
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Tematicas publicaciones Instagram Marzo - Mayo 2023
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Figura 15: Grafico tematicas Instagram (Fuente: Elaboracion propia)

La estrategia de comunicacion no sigue un patron para subir el contenido o al menos, de

cara al publico, no dejan entrever si se trata de algo premeditado y programado.

Se puede destacar publicaciones en relacion a los opositores en los que motivan y dan
animos a los estudiantes que aspiran a ser policias nacionales, seguido de grupos
pertenecientes a la institucion como puede ser la Unidad de Intervencion Policial, guias
caninos, seguridad ciudadana, Grupo de Alta Capacidad Técnica o la Unidad de
Prevencion y Reaccion. Estos grupos de referencia que tiene el CNP son los que mayor
feedback positivo obtienen debido a que no tratan frecuentemente polémicos o que

puedan incitar a comentarios negativos.

Por otro lado, el uso de contenido en el que interfieran animales o menores de edad
tiene repercusion muy positiva debido a que en la sociedad en la vivimos actualmente
estan sobreprotegidos y por ello, no son temas en los que puedan ser criticos ademas de

sacar el lado méas humano de los usuarios de la plataforma.

Aunque es cierto que suelen crear contenido en base a un grupo especifico del cuerpo de
seguridad, mucha de la temdtica que tratan intenta informar a los usuarios sobre el tipo
de labor de que se hace. Ademas, seguidamente de los trending topic se tratan temas que

intentan prevenir delitos que puedan surgir de manera cotidiana.
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Tono de comunicacion Instagram Marzo - Mayo 2023

Conmovedor
34%
Enternecedor
Dinamico
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Amenazante
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Triste
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Serio
16,8%

Maotivacional
151%

Informativo
N 1%

Alegre
Divertido

Figura 16: Grafico tono de comunicacion Instagram (Fuente: Elaboracion propia)

Los tonos de comunicacion que predominan son los tonos informativos, serios,
motivacionales y dindmicos. Se utilizan por regla general estas formas de comunicacion
debido a que son una institucion seria y que representan las fuerzas de seguridad
nacionales, pero a la vez intentan ser cercano al usuario que es afin a la cuenta o que

tienen como objetivo ser parte de la policia nacional en un futuro.

Sin embargo, la policia nacional utiliza de vez en cuando formas mas divertidas y
alegres de subir contenido lo cual muchas veces no son bien recibidas por los
internautas debido a que se utilizan canciones que aunque si es verdad que pueden ser
tendencia en redes sociales, se considera que le restan credibilidad, seriedad y
efectividad a la institucion y pueden producir la crispacion a los usuarios de la red. Es
una manera fécil de conseguir interaccion con el usuario, pero no de manera positiva

para la imagen del cuerpo.

32
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Figura 9: Grafico problema - solucion Instagram (Fuente: Elaboracion propia)

El contenido que ofrece el CNP en Instagram generalmente es de caracter informativo.
Podemos observar en el grafico que en los ultimos tres meses y teniendo en cuenta la
cantidad de posts que ha subido, el contenido que genera no es para ofrecer soluciones o

exponer problemas a la sociedad.

Tipos comentarios Instagram Marzo - Mayo 2023

Positivo, negativo, criticas y
1,7%

Positivo, criticas y quejas
8,4%

Criticas

Criticas y quejas
50%

Positivo, quejas
1,7%

Megativo, criticas y quejas

Positivo

Positiva y criticas
42%

Positivo, criticas
59%

Figura 17: Gréfico tipos de comentarios (Fuente: Elaboracion propia)

Podemos observar que en casi todas publicaciones se obtienen aportaciones positivas,
pero si es cierto que s6lo se han recibido esos comentarios si el contenido no ha tenido

mucho valor, si salen animales, algin menor de edad, causa social como pueden ser las
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rutas solidarias que hacen o grupos como pueden ser la Unidad de Intervencion, GOIT,
GEO...

En cuanto se tocan temas que pueden ser un poco mas polémicos o se pueden llegar a
poner en controversia con algun acontecimiento o factor que la propia policia haya
proporcionado, los comentarios son criticas y quejas. No hablamos de criticas
constructivas ni comentarios para intentar mejorar, nos referimos a comentarios que
reflejan en gran parte, las frustraciones o descontentos de un segmento de la poblacion

espafiola.

policianacional & «
Alan Avry « Shine On Me (Instrumental]

adrianmedina95 La gente que ©
tiene el voto comprado por el psoe
necesitan algun tipo de

documento mas?

6 sem 16 Me gusta Responder

—— Verrespuestas (4)

ivan_rubiales Y la gorra? &

6 sem 28 Me gusta Responder

—— Verrespuestas (17)

miguelillescas199 Preocuparos de ¢,
que no haya compra de votos que
es lo que deberiais hacer

6 sem 74 Me gusta Responder

Qv

12.887 Me gusta
MAYO 27

@ @ Afade un comentario...

Figura 18: Ejemplo comentarios descontentos y controversia (Fuente: Instagram Policia)

Engagement

El engagement rate 6ptimo o que se considera bueno en Instagram es a partir del 10%
pero las organizaciones o instituciones que estan entre el 2% y 5% no significa que sea
un engagement malo sino que estdn sujetos a factores como las temadticas, publico

objetivo o interacciones. Las publicaciones que son mdas exitosas o0 con mejor
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engagement son aquellas que estan entre el rango de 25% y 35% (Cémo Calcular El

Engagement Rate En Redes Sociales, s.f.)

La cuenta de la policia nacional cuenta con una media de engagement del 2,12%. No es
un porcentaje malo pero tampoco bueno, es algo relativamente normal. Cuenta con
algunas publicaciones que son exitosas ya que pasan el 25% o estan por encima de la

media del 5% y 10%. (Véase en Anexo 1).

Sin embargo, el hecho de que suban publicaciones con muy poco valor de contenido y
de relleno que no llegan ni el 1% y eso hace que baje de manera estrepitosa la media del

engagement.

TikTok

Cuenta con un total de 78 publicaciones desde marzo a finales de mayo. En las cuales
reunen un total de 46.414.854 millones de visualizaciones, 2.445.245 millones de likes,

65.005 mil comentarios y 151.942 compartidos.

Media de publicaciones por mes:

- Marzo: 0,87 publicaciones diarias.
- Abril: 0,83 publicaciones diarias.

- Mayo: 0,83 publicaciones diarias.

Observamos que la actividad de la policia nacional en la cuenta de TikTok baja
considerablemente y que no llega a una publicacion diaria, eso quiere decir que no
suelen subir contenido todos los dias o que cuando generan contenido, suben un mismo

dia dos posts para poder compensar en parte la inactividad.
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Formato TikTok Marzo - Mayo 2023

® Reels

Figura 19: Grafico formato TikTok (Fuente: Elaboracion propia)

Los formatos utilizados para TikTok son los reels, videos de mayor duracion y

carruseles de fotos. En esta cuenta, el CNP ha optado por reels debido a que son

entretenidos y amenos para ver.

Tematicas TikTok Marzo - Mayo 2023
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1,3%
Dia de la madre

2,6%
Armas blancas

2.6%
Dia de la mujer

1,3%

Entrenamiento an el

2.6%
Guias caninos

2,6%

Consejos para citas

6,4%

GEO

1,3%
Arma blanca

1,3%
Grupo de alta

2,6%

Unidad de intervencion

51%
Opositores
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Figura 20: Grafica tematicas TikTok (Fuente: Elaboracion propia)

Las tematicas utilizadas en la red social son exactamente las mismas que en Instagram

por lo tanto siguen una linea homogénea a la hora de subir contenido a sus redes

sociales.
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Siguen liderando las tematicas de grupos que pertenecen al cuerpo de seguridad,
opositores y guias caninos. No se reconsidera cambiar estas tematicas debido a que

suelen tener un porcentaje mas alto de tener viralidad o mayor repercusion.

Al no generar contenido de relleno como pueden ser las fotos que han solido subir a
Instagram, apreciamos que los porcentajes en relacion a las tematicas suben

exponencialmente asi como también la calidad del contenido.

Tono de comunicacion TikTok Marzo - Mayo 2023

Alegre

3 8%
Motivacional
12,8%
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1,3%
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10,3%
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38%
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Grafico 21: Grafico tono de comunicacion TikTok (Fuente: elaboracion propia)

De caracter general para no perder la imagen de seriedad de cara a la sociedad, se
intenta mantener un tono de comunicacion serio e informativo debido a que la mayoria

de los videos tiene la finalidad de informar sobre alguna cuestion a su publico objetivo.

Sin embargo, hay que destacar que en esta plataforma se intenta apelar a las emociones
en poco tiempo, ya sea intentando hacer reir al usuario o intentar que empatice, sienta

miedo o tristeza.

El recurso de recurrir a los sentimientos de los usuarios es muy potente debido a que se
puede prever o intentar causar el efecto que se tiene como finalidad. De esta manera, el

publico al que se quiere dirigir el emisor se sentird aludido, identificado o cercano con
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la cuenta y creard engagement. Evidentemente estamos hablando de que el publico tiene
que ser acorde con el tipo de contenido, si no lo es, se podran conseguir visualizaciones,

pero no creardn ningun tipo de vinculo con el receptor.

;Expone un problema u ofrece solucion? TikTok Marzo - Mayo
2023

Si
30,8%

o
f9,2%

Figura 22: Grafico expone problema o solucion TikTok (Fuente: Elaboracion propia)

Seguimos haciendo hincapié en el contenido que se utiliza como relleno y para cumplir

el cupo de publicaciones diarias.

En el caso de la cuenta de TikTok, el contenido de relleno o que no tiene valor ha
disminuido y ha aumentado un poco las publicaciones con valor y que, por lo tanto,
exponen un problema u ofrece soluciones al usuario receptor. Estos problema o
soluciones pueden ser delitos de hurtos, robos o estafas y las soluciones son consejos

para no sufrir este tipo de delincuencia.
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Tipos de comentarios TikTok Marzo - Mayo 2023

Fositivo, preguntas y quejas . Bromas
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Grafico 23: Tipos de comentarios TikTok (Fuente: Elaboracion propia)

Al tratar con personas de menor rango de edad, los tipos de comentarios tienden a ser
menos negativos y entran el juego las bromas y memes que son tendencia en el
momento. Las criticas siguen estando presente debido a que los usuarios que publican
contenido estdn expuesto a cualquier tipo de critica u ofensa gratuita, pero podemos
observar que TikTok es una plataforma un poco mds permisiva en comparaciéon con

Instagram.

Engagement

Teniendo en cuenta los datos proporcionados por la plataforma y sacando un promedio

de engagement, la media es del 5,25% en TikTok.

Segiin (Kolsquare, 2022) la tasa media en la plataforma es del 5,69%. Estamos
hablando de que la media de engagement del TikTok de la policia nacional estd
ligeramente por debajo de la media pero eso no quiere decir que sea algo negativo

debido a que tiene diferentes publicaciones porcentajes muy por encima de la media.

Sacamos como conclusion que hay contenido muy bueno pero que sigue habiendo

publicaciones con poco valor para sus seguidores y usuarios de la red.
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YouTube

Cuenta con un total de 64 publicaciones desde marzo a finales de mayo. En las cuales
retnen un 5.258 likes y 736.020 visualizaciones. No cuenta con comentarios debido a

que tienen deshabilitada la opcion.

Media de publicaciones por mes:
- Marzo: 0,67 publicaciones diarias.
- Abril: 0,83 publicaciones diarias.

- Mayo: 0,58 publicaciones diarias.

Los formatos elegidos para la plataforma son Unicamente videos ya que, desde un
inicio, son los formatos predeterminados de Youtube. Afos después anadieron la opcioén
de poder subir reels pero es una opcidon que la policia nacional no ha contemplado a dia

de hoy.

Tematicas Youtube Marzo - Mayo 2023

Delito odio Plan de lgualdad CHP
3,1 % 3,1 %

Intervencion droga Detencion fugltnro

1 6% 9.4%
T B Rohos cajeros

:'a.lzﬂcaclon de 47%
Explotacion sexual

Contrabando 7 8%

1,6%

Falsificacion billetes Desarticulacion grupo

— 3,1 %
1,6%

Trata seres humanos

47%

Detenido fugitivo

1 6% Trafico drogas

Ciberdelincuencia 21,9%
3,1%

Figura 24: Grafico tematicas Youtube (Fuente: Elaboracion propia)

Las tematicas utilizadas para realizar contenido se basan en desarticulaciones de
organizaciones criminales que se dedican al trafico de drogas, robos, explotaciones

sexuales, robos, falsificaciones... Generan mucho contenido en torno al trafico de
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drogas debido a que es el problema principal a nivel mundial asi cémo también es uno
de los temas mas interesante para los usuarios ya que se puede considerar un tema muy
cercano y cotidiano. Ademas, también podemos encontrar temas como detenciones de

fugitivos internacionales y ciberdelincuencia.

Tono de la comunicacion Youtube Marzo - Mayo 2023

Informativo, alegre, Serio e informativo

1,6% 31%
Infarmativa Informativo, amenzante
47% 7,8%
Informativo, alegre

1,6%

Informativo y amenazante
81,3%

Figura 25: Grafico tono comunicacion Youtube (Fuente: Elaboracion propia)

Prevalecen los tonos informativos, amenazantes y serios debido a que siguen con la idea
de intentar mantener la imagen de la policia nacional como una entidad seria y a la que
hay que tener que respeto debido a la labor que realizan en nuestra nacion, asi como

también de forma internacional.

JExpone un problema u ofrece alguna solucion?

Respondiendo a esta cuestion la respuesta es “No . Casi todo el total de las
publicaciones en Youtube recogidas en los periodos de tiempo que hemos establecido
previamente, son meramente informativas en la que se proponen ensefiar el resultado de
las operaciones que han llevado a cabo. Se trata de una exposicion de la efectividad del

cuerpo de seguridad ante situaciones complejas.
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Engagement

Para concluir con el andlisis de Youtube, hablaremos del engagement obtenido.

Segun (HypeAuditor, s.f) la tasa de engagement de Youtube de entre 3-7% se puede
considerar de buena a muy buena dependiendo del porcentaje que se tenga. Una tasa

superior a la buena o muy buena se consideraria entre el 7% y el 10%.

El engagement obtenido en los meses analizado ha sido del 1,50%. Podemos sacar la
conclusion que al ser videos que llamen mucho la atencién debido a que se tratan de
videos bastante simples en los que en muchos de ellos hay sonido ambiente y sin
dialogo ni partes que puedan llegar a ser interesante. Por otro lado, el hecho de haber
desactivado los comentarios, ha penalizado de manera muy significativa a ese
porcentaje ya que los usuarios que han visualizado los videos no han podido interactuar

de otra manera que no fuera darle a like.

4.2. Algunos casos significativos de controversia, ruido generado...

Aunque la linea general de redes sociales de la policia nacional sea positiva y esté bien
vista, no significa que esté exente, como es frecuente en estos medios, de momentos

conflictivos, con mayor o menor razon objetiva o intereses de por medio.

Se han seleccionado dos casos de controversia para ofrecer una breve imagen de
publicaciones que han causado polémica en el rango de tiempo analizado. Nos parecia
oportuno este andlisis, breve, pues es un TFG, pero consideramos que es un tema
interesante que puede analizarse en mayor profundidad en estudios posteriores. Se ha
procedido a descartar Youtube para estos ejemplos debido a que al tener desactivados

los comentarios, no es posible analizar el tipo de repercusion que ha tenido.

Caso 1

El caso mas significativo de controversia y polémica con el que ha tenido que lidiar el
CNP es el suceso en el que agentes de la policia nacional dispararon a varios perros de

raza peligrosa y a los cuales hirieron.
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© clPeriddico de Espaiia Accede ala edicion impresa

Denuncian los disparos de agentes de la
Policia Nacional a varios perros en
Tenerife

® Los policias utilzaron sus armas contra los canes durante una operacion antidroga en Granadilla de Abona

Figura 27: Disparos a perros en Tenerife (Fuente: Periddico de Espafia)

IMAGENES SENSIBLES: Policias abaten a tiros a varios perros en Tenerife
durante una detencién durante la mafiana de este miércoles. Seguimos
recabando info.

Por ESTO @ nos hartamos de pedir que las fuerzas del orden estén
instruidas y preparadas para intervenir con animales.

Figura 28: Post PACMA disparos a perros (Fuente: Twitter PACMA)
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Segtn el Periddico de Espana afirma:

“Fuentes de la Policia Nacional han informado que este suceso se ha producido
durante una operacion antidroga de la Policia Nacional, en la que se ha procedido a la
detencion de ocho personas y se han realizado seis entradas y registros. La misma se

encuentra bajo secreto de sumario y lo esta llevando el Juzgado n°® 4 de Granadilla.

Durante la detencion de uno de los investigados, resultaron heridos tres policias
nacionales, ya que los canes del mismo atacaron a los agentes cuando se produjo la
detencion. Tres de los perros fueron heridos en una zona no vital y, posteriormente,

fueron trasladados al veterinario, afiaden.” (El Periddico de Espana, 2023)

La manera de comunicar que tiene PACMA siempre es del lado subjetivo de la defensa
animalista. Es por ello que la falta de informacién o de contexto es importante a tener en

cuenta.

policianacional # « Seguir
cerodramasonlywasasss
#estanenmicasa

13 sem 1Megusta Responder

soni_liny #losanimalesnosetocan

14 sem 5 Me gusta Responder

anagmz056 #noalmaltratoanimal

14 sem 4 Me gusta Responder

botygarciamp En serio subis esta
foto ahora? Si justo ha salido un
video de varios agentes abatiendo
a tiros a varios perros, abrid
expediente a los agentes, que no
quede impune esto

14 sem 106 Me gusta Responder

Vlar racniiactac (19}

loayvy

9.917 Me gusta

MARZO 29

© Afiade un comentario...

@PﬁLICIANACIDNAL

Figura: 29 Comentarios Instagram CNP 29-3-23 (Fuente: Instagram policia nacional)

El problema se genera en el momento en que se hace publica la noticia del tiroteo contra
los perros. En una gestion de crisis en las redes sociales, se debe hacer un andlisis de la
situacién que atraviesan e intentar que si hay que subir alglin tipo de publicacion, sea lo

menos ofensiva para los usuarios debido a que es una noticia la cual la policia nacional
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no habla sobre el tema y la sociedad se entera a través de publicaciones del partido

animalista PACMA y periodicos de nivel nacional y autonémico.

La eleccion de subir a Instagram, plataforma en la que los usuarios se pueden llegar a
ofender por cuestiones que no tienen mucha importancia, la fotografia con el perro, no
es la eleccion mas acertada para intentar que la imagen del cuerpo sea lo menos

perjudicada posible.

policianacional & « Seguir
Standy, Marc Korn « You Spin Me Roun

14 sem 1Megusta Responder

xandrullaviana El parche del 200
aniversario hay que pagarlo , no
doy crédito

14 sem 1Me gusta Responder

rutiyperrillos Podéis poner el
video donde disparais a los
animales a zonas no vitales segln
decis (boca y pecho estan de
adorno. Vitales no son). Sino
tranquilos que ya se encargaran
las redes de difundir el video

14 sem 1Me gusta Responder

martagarciamoreno2019
ENHORABUENA Haces un trabajo

estupendo Felicidades policia
i ]

8.401 Me gusta

MARZO 29

@ Afiade un comentario...

Figura 30: Comentarios CNP Instagram 2 29-03-23 (Fuente: Instagram policia nacional)

A continuacion podemos ver que la indignacion de los usuarios de la red siguen en

aumento e intentan que se dé la maxima difusion al caso de Tenerife.
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policianacional & «
OMEGA X « ACTION

14 sem 1 Megusta Responder

aitzaher Asi es totalmente de

acuerdo §

14 sem 2 Me gusta Responder

marta_71 Sobre los tres perros
tiroteados en Tenerife algo q decir
0 hacemos como q aqui no ha

14 sem 115 Me gusta Responder

—— Verrespuestas (166)

creeptohell Por aqui me vais a
hacer caso?

14 sem Responder

Qv

9.983 Me gusta
MARZO 30

@ @ Afiade un comentario...

Figura 31: Comentarios Instagram 30-03-2023 (Fuente: Instagram policia nacional)

La duracion de la oleada de comentarios referentes a este caso durd dos dias. Hablamos
de que debido a la cantidad de informacion de redes sociales que los usuarios reciben al

dia, los usuarios tienen una capacidad de atencion y persuasion muy corta.
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Caso 2

El segundo caso tiene que ver con una supuesta trama de compra de votos, fraude
electoral, por parte de miembros del PSOE el pasado 24 de mayo del 2023, ubicacion

Mojacar.

EL PAiS _D_ SUSCRIBETE  INICIAR SESION

ELECCIONES MUNICIPALES >

Detenidos dos candidatos del PSOE por la compra
de votos en las elecciones de Mojacar

La Guardia Civil ha arrestado a un total de siete personas en la localidad almeriense
en una operacion contra el fraude electoral no vinculada a la de Melilla

Figura 32: Noticia fraude electoral Mojacar (Fuente: El Pais)

Segiin El Pais, 2023, la Guardia Civil detuvo a siete personas y tres mas fueron
investigadas por la supuesta trama compra de votos, fraude electoral, para las elecciones
municipales del 28 de mayo en Mojacar. Dos de los detenidos eran candidatos para las
elecciones locales. También se produjeron y sumaron 10 detenciones mas en la
provincia de Melilla por el mismo presunto delito, aunque la Guardia Civil corrobor6

que los casos son casos separados segtin fuentes de la Guardia Civil.
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A
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policianacional & .
Alan Avry « Shine On Me (Instrumental]

/

=)
/.
-l
£

»
A
LS\l

adrianmedina95 La gente que
tiene el voto comprado por el psoe
necesitan algun tipo de
documento mas?

\

6 sem 16 Me gusta Responder

—— Ver respuestas (4)

ivan_rubiales Y la gorra? &

6 sem 28 Me gusta Responder

-
K2

—— Ver respuestas (17)

. miguelillescas199 Preocuparos de
que no haya compra de votos que
es lo que deberiais hacer

6 sem 74 Me gusta Responder

QY

12.887 Me gusta
MAYO 27

@ @ Afiade un comentario...

Figura 33: Comentarios votos Instagram 27-03-23 (Fuente: Instagram policia nacional)

So6lo habiendo transcurrido 3 dias, el CNP sube una publicacion sobre qué
documentacién es necesaria para poder ir a votar en las elecciones municipales del 28

de mayo.

Los comentarios reflejan que los usuarios de la red se encuentran molestos por estos
hechos y dejan en duda si las elecciones son manipuladas, licitas o no asi como también

cuestionan la labor que realiza el cuerpo de seguridad.
La oleada de comentarios se concentra en esa publicacion y de manera aislada, se puede

observar algin comentario en alguna que otra publicacion proxima a la fecha de la

noticia.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES
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Las redes sociales se han convertido en los medios de comunicacion referentes y en
auge de la era digital. Poco a poco la sociedad y el mundo en el que vivimos se ira
digitalizando cada vez mas y pueden ser de mucha ayuda para socializar, innovacion
académica, laboral y empresarial. El efecto que tienen las redes sociales es de caracter
influenciador y se deben utilizar con la maxima responsabilidad, ética y moral debido a
que estamos hablando de que se puede cambiar una parte de la opinidn piblica ademas
de la sociedad. Ligado al concepto de las redes sociales encontramos la definicion del
engagement, es un aspecto muy importante debido a que hablamos de la afinidad y
eficacia con el publico objetivo y receptores del contenido que se ha subido a la
plataforma. De esta manera, se puede tener una guia para poder hacer mejoras en las

estrategias de comunicacion en las redes.

Desde el 2009, la policia nacional esta presente en redes y cabe destacar el gran trabajo
y capacidad de adaptacion que han tenido hasta el dia de hoy. Ha obtenido numerosos
reconocimientos a nivel nacional e internacional en relacion con sus redes sociales y
premios como por ejemplo el premio ADSLZone-Clipset a la mejor estrategia en redes
sociales, especificamente en TikTok. (Policia, 2021). Por otro lado, se ha reconocido la
gran labor que realiza en la sociedad a través de sus redes sociales a la hora de poder
identificar y realizar avances en investigaciones y delitos que se han producido, gracias

a la colaboracion de la comunidad de internautas.

La cuenta de Instagram del CNP en relacion con los porcentajes obtenidos a través de la
investigaciones y andlisis, estan dentro de los pardmetros que consideramos normales.
Muchas de las publicaciones que hemos analizado, creemos que son contenido de
relleno que no tienen un valor significativo para los usuarios de la red social e
internautas. Basicamente se traduce en llegar al cupo de publicaciones diarias que tienen
fijadas en la estrategia de comunicacion, llegando a reducir considerablemente el
porcentaje de engagement y afectando a la efectividad de comunicacion. Por otro lado,
tienen publicaciones interesantes que sirven como concienciacion y prevencion de
ciertos delitos. Consideramos que, si se reducen el nimero publicaciones diarias, pero
aumentan el valor de contenido de cada una de ellas, se podria incrementar de manera

notable el porcentaje de engagement que se traduciria indirectamente a un aumento de
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seguidores e interaccion del publico. Otra cuestion que hemos analizado a lo largo de
este proyecto es la eleccion de la musica de las posts que suben a Instagram, muchas
veces aunque la institucion quiera dar una cara mas divertida o alegre al contenido de la
plataforma, utilizan musica poco apropiada que resta seriedad al cuerpo, irrita y
averglienza a muchos de los usuarios de la red y puede llegar a dafar la imagen de la
institucion. Lo tinico que queda en duda es si realmente ese tipo de elecciones se hace a

proposito o no debido a que generan muchas visitas.

Habiendo analizado la cuenta de TikTok del CNP, hemos podido comprobar que siguen
una linea bastante homogénea entre Instagram y TikTok. El contenido de esta red, en
términos de cantidad de publicaciones en menor que la de Instagram y mantiene un
engagement relativamente normal, un poco por debajo de la media que hemos mostrado
anteriormente, pero cabe destacar que cuenta con un alto nimero de visualizaciones y
likes, que se traduce de manera positiva en cuanto a la efectividad de segiin qué tipo de
contenido de suba a la plataforma. Por otro lado, aunque TikTok es una red social que es
mucho mas tolerable que Instagram, seguimos haciendo hincapié en el tipo de musica
que ponen a los reels que luego van a ser publicados. En el caso de TikTok, al tratar con
personas de un rango de edad mas joven, lo toman como algo chistosos que genera

interacciones que basicamente son bromas 0 memes que son tendencia.

La ultima red social, Youtube, hemos concluido con que en los principios de la
plataforma, la cuenta tuvo mucho éxito pero a la larga con la incorporacién de otras
redes sociales y plataformas, se ha quedado totalmente desfasada, desactualizada y si
sumamos que el contenido es monotono y los comentarios para que puedan interactuar
los usuarios, estan desactivados, se traduce a una mala gestion de la plataforma ya que
han desviado todos los recursos a otras plataformas que tienen mdas audiencia y
seguidores. También se ha podido observar que han estado subiendo contenido por el
simple hecho de llegar a un minimo de publicaciones mensuales y no considerar la
cuenta como que esta inactiva. De esta forma, creemos que la cuenta del CNP necesita
una readaptacion total de la estrategia de comunicacion y tipo de contenido para ello

tendria que destinar suficientes recursos para poder llevar a cambio ese cambio radical.

Como conclusion general en relacion a las redes sociales analizadas, concluimos con

que Instagram y TikTok tienen margen de mejora sobre todo en temas de contenido de
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valor y eleccion de musica. En lineas generales estas dos redes sociales tienen un
rendimiento normal y esporadicamente sube contenido que se vuelve viral. En cambio
Youtube necesita renovarse por completo para que funcione nuevamente. Lo que estd
claro es que en conjunto, todas las plataformas reman en una direccion y tienen
coherencia y cohesion entre ellas. Mantienen una imagen positiva pero le penaliza

mucho el hecho de utilizar recursos que son inadecuados para el cuerpo de seguridad.

Identificar un patrén a la hora de subir contenido es muy complicado debido a que
abarca tanto tipo de contenido. Los uUnicos rasgos que se pueden identificar en su
estrategia es cuando se trata de alguna fecha concreta o sefialada, por ejemplo, el dia del
8M subiran contenido que tenga relacion con ello asi como también se puede observar
que cuando se encuentran escasos de contenido y necesitan material para poder seguir
subiendo, utilizan un coche patrulla que posicionan en algun punto concreto o con
determinadas vistas acompanado de un copy de “Buenos dias”, “Buenas noches” o
acompanado de frases inspiradoras, pasionales o motivacionales. Por lo demas, es muy

complicado determinar qué tematicas utilizaran.
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