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Resumen

Los canales digitales y redes sociales
constituyen herramientas al servicio de la
comunicacidon  institucional tanto para
establecer relaciones con los publicos como
para informar vy legitimar las politicas
implementadas. Su uso se ha extendido al
ambito local y es habitual que incluso los
municipios pequefios dispongan de perfiles
sociales, que han sido una herramienta clave
durante la crisis de la Covid-19 para trasladar
mensajes a la poblacion.

Esta investigacién consiste en un caso de
estudio centrado en el uso institucional de
Facebook en los municipios malaguefios de
Yunquera y Gaucin, ambos con menos de 3000
habitantes, y donde esta red ha destacado por
su eficacia. Mediante una metodologia mixta
se combinan entrevistas en profundidad a los

Abstract

Digital channels and social networks are tools at
the service of institutional communication both
to establish relations with the public and to
inform and legitimise the policies implemented.
Their use has spread to the local sphere and it is
common for even small municipalities to have
social profiles, which have been a key tool
during the Covid-19 crisis to convey messages to
the population.

This research consists of a case study focusing
on the institutional use of Facebook in the
Malaga municipalities of Yunquera and Gaucin,
both of which have fewer than 3,000
inhabitants, and where this social network has
stood out for its effectiveness. Using a mixed
methodology, it combines in-depth interviews
with councillors, content analysis of social
profiles and monitorina of publications durina
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regidores, analisis de contenido de los perfiles
sociales y monitorizacién de las publicaciones
durante la pandemia. Facebook ha facilitado
enormemente la difusion de informacidn
relevante para los vecinos y se ha convertido
en el canal digital prioritario para ambos
consistorios. También se han incorporado
nuevos contenidos como los bandos
municipales. La traslacion de la comunicacién
de proximidad propia de estos municipios a las
redes sociales y el uso combinado con los
perfiles personales de los alcaldes, que han
sido preponderantes, ha resultado
fundamental en el éxito de sus comunicaciones

the pandemic. Facebook has greatly facilitated
the dissemination of relevant information for
the residents and has become the priority digital
channel for both councils. New content has also
been incorporated, such as the municipal sides.
The transfer of these municipalities' own
communications to social networks and their
combined use with the personal profiles of
mayors, which have been predominant, has
been fundamental in the success of their digital
communications  during  the  pandemic.
Recommendations are included for the
management of digital communication during
the new normality in town halls.

digitales durante la pandemia. Se incluyen
recomendaciones para la gestion de la
comunicacion digital durante la nueva
normalidad en ayuntamientos.

Keywords: institutional communication, crisis
communication, social networks, Covid-19,
town hall.

Palabras clave: comunicacion institucional,
comunicacion de crisis, redes sociales, Covid-
19, ayuntamientos.

1. INTRODUCCION

Internet y las redes sociales han modificado la comunicacidén entre personas y organizaciones y
este nuevo paradigma relacional ha influido también en las instituciones. En este contexto, las
paginas web (Almansa y Castillo, 2014), las salas de prensa online (Herrero-Gutiérrez,
Martinez-Vallvey, Tapia-Frade, Rey-Garcia, y Cabezuelo-Lorenzo, 2017) o las redes sociales
(Padilla, 2016; Kimmons, Veletsianos y Woodward, 2017) han experimentado un gran
desarrollo. Las tecnologias de la informacidn y comunicacion (TIC) han permitido a las
instituciones, incluidas las corporaciones locales (Herrero y Ruano, 2019), y a los actores
politicos ganar rapidez y comodidad y “pueden ayudar a las organizaciones a proporcionar
informacién mas detallada y util” (Faber, Budding y Gradus, 2020, p. 1). En este sentido “la
comunicacion politica de los municipios resulta clave para que estos se hagan visibles en la
aldea global, promocionando sus actividades y decisiones de gestién” (Mesa-Medina y Marfil-
Carmona, 2018, p. 18).

La digitalizacion se ha acelerado por la crisis de la Covid-19, pues la gestion eficaz de la
comunicacion es de vital importancia para manejar el riesgo (De Sa, Mounier-Jack y Coker,
2009) y resulta “esencial para el control de los brotes” (World Health Organization, 2005, p.1).
Durante la pandemia se ha producido una situacién de Infodemia (Allahverdipour, 2020) con
informacién poco fiable en rapida evolucion, proliferando bulos y noticias falsas (Salaverria et
al.,, 2020; Pérez-Dasilva, Meso-Ayerdi y Mendiguren-Galdospin, 2020) e incrementandose el
consumo de redes sociales (Kantar, 2020). La comunicacién institucional ha sido imprescindible
para que la poblacién comprenda la situacidon y se muestre colaborativa ante las medidas y
restricciones (Costa-Sanchez y Lopez-Garcia, 2020), ya que las relaciones de confianza con los
publicos han adquirido aiin mayor importancia que antes de la pandemia (Xifra, 2020).
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Este trabajo se centra en Yunquera y Gaucin, dos pueblos enclavados en la malagueia Serrania
de Ronda cuya suma de habitantes no alcanza los 4.500 vecinos: 2.869 habitantes en Yunquera
y 1.589 en Gaucin (Instituto Nacional de Estadistica, 2020). Su eleccién como objeto de estudio
convergen tres factores: en primer lugar, su nivel poblacién, que posibilita que la
comunicacion institucional sea directa entre gobernantes y gobernados; en segundo lugar, que
durante la crisis de la Covid-19 el uso de las redes sociales sea la principal herramienta en la
articulacién de esa comunicacién institucional, ya que sus ayuntamientos han potenciado el
uso de Facebook para comunicarse de manera rapida y efectiva con sus habitantes, pese a
tratarse de municipios rurales y con una poblacidn envejecida que no coincide con el perfil
mas habitual de usuarios digitales; y en tercer lugar, que fruto de esa rutina comunicativa el
alcalde o alcaldesa se implique también a través de sus redes sociales personales.

Esta investigacion pone el foco en la comunicacion institucional desarrollada por municipios de
pequefio tamaio, que no suelen disponer de recursos amplios y emplean una estrategia digital
limitada, gestionada habitualmente desde la propia alcaldia. Pretende contribuir a la literatura
y visibilizar estrategias de comunicacidn de crisis que han resultado exitosas al adaptarse a las
necesidades de localidades pequefias y con una poblacién rural en un momento de
emergencia sanitaria donde la limitaciéon de la movilidad y la imposicidn de distanciamiento
social impedian su habitual comunicacién interpersonal.

El objetivo general de este trabajo es analizar la estrategia de comunicacion institucional que
siguen los municipios de Yunquera y Gaucin en la esfera digital en el contexto de la crisis de la
Covid-19. Como objetivos secundarios se plantean:

- Estudiar el uso que hacen de las redes sociales desde las cuentas municipales.

- Determinar si las cuentas personales de los alcaldes contribuyen a difundir los mensajes de
sus consistorios.

- Describir el tipo de contenidos y mensajes que estos municipios emiten en plataformas
digitales.

2. REVISION TEORICA

La comunicacidn institucional pretende establecer una “relacién constante, abierta e
interactiva con los ciudadanos, basada en la confianza y credibilidad (Gutiérrez-Garcia y La
Porte, 2013, p. 14), por lo que debe emplear todos los medios a su alcance para lograr
mensajes eficaces que contribuyan a crear valor afiadido (Rodrich, 2012). Las TIC pueden

"

contribuir “a la mejora de los canales de informacién, comunicacion, deliberacidon y
participacién de los ciudadanos en la toma de decisiones publicas, haciéndolos mas
inmediatos, sencillos y efectivos” (Colomo, 2006, p. 28). Uno de sus maximos exponentes en la
actualidad son las redes sociales, que se emplean no sélo como herramientas de comunicacion
politica (Ruas y Casero-Ripollés, 2018), sino también como canales fundamentales en el
denominado gobierno abierto o gobierno 2. (Lee y Kwak, 2012) --sustentado en la
transparencia, la participacién y la colaboracién (Rodriguez, 2017)- y en la diplomacia digital
(Castro-Martinez, 2019). Esto se deriva de que “la conexidn entre los medios de comunicacion
online, y en particular los sociales, y la politica se ha convertido en uno de los aspectos

centrales de las sociedades contemporaneas” (Krzyzanowski y Tucker, 2018, p. 141).

Ambitos. Revista Internacional de Comunicacién | NO. 52 (2021) | 102 - 123
https://dx.doi.org/10.12795/Ambitos.2021.i52.07
ISSN: 1139-1979 | E-ISSN: 1988-5733

104



Comunicacion institucional de crisis y redes sociales en la Covid-19: los casos de Yunquera y Gaucin
Dra. Andrea Castro-Martinez / Ignacio Moran-Urdiales / Dr. Pablo Diaz-Morilla

Dado el importante valor social de la informacién de proximidad (Lépez, 2000), internet ofrece
a los ayuntamientos una via eficaz para fomentar la participacion e implicacion de la
ciudadania (Catalina y Garcia, 2013; Boulianne, 2015) ya que las nuevas tecnologias han
modificado el modo en que la poblacién consume informacién y debate los asuntos publicos
(Gil de Zudiga y Liu, 2017).

Las administraciones locales han desarrollado progresivamente estructuras y canales de
comunicacion que constituyen direcciones de comunicacién para vehicular la comunicacion
publica de proximidad con los ciudadanos (Vazquez y Fernandez, 2014), aunque “la presencia o
no de gabinetes de comunicacidon en ayuntamientos estd motivada, en gran medida, por el
tamafio y los recursos del mismo. Sin embargo, en muchas ocasiones depende en gran medida
de la voluntad de quién gobierne la corporacion” (Almansa, 2006, p. 228). Los profesionales de
las relaciones publicas tienen aun un importante campo de trabajo en las administraciones
locales en cuanto a favorecer la interaccion con los stakeholders y promover la participacién y
la transparencia (Paricio-Esteban, Bruno-Carlos, Alonso-Romero y Garcia-Alcober, 2020) ya que
resulta necesaria la profesionalizacién de los gabinetes de prensa municipales (Cardenas,
1998). Asi, los consistorios organizan su gestion de comunicacidon conforme a sus necesidades,
recursos y rutinas (Gil-Garcia y Pardo, 2005; Campillo, 2011). Las paginas web se han
generalizado también, aunque con un importante margen de mejora, en municipios pequefios
como herramienta para la rendicion de cuentas y la transparencia (Laswad, Fisher y Oyelere,
2005; Fernandez-Falero, Trabadela-Robles, Garcés-Botacio y Ruano-Ldpez, 2017).

En las ultimas décadas en Espafia se han reducido la brecha digital y la desigualdad digital,
aunque aun persisten dificultades de acceso y de uso con respecto a las nuevas tecnologias
que afectan principalmente a los mas desfavorecidos (Torres, 2017). Resulta destacable la
generalizacién en el uso de Internet y la flexibilidad en cuanto a los modos de conexidn
derivados de la expansion de los teléfonos mdviles inteligentes (Calderdn, 2019) pero se da
una segunda generacion de brecha digital ya que hay sujetos que, teniendo acceso a las
tecnologias, deciden no usarlas, bien por desconocimiento o por desafeccién (Cabero y Ruiz-
Palmero, 2018).

Por otra parte, la web 2.0 constituye un entorno para el ejercicio de la ciudadania y se vincula
a factores sociales de inclusién digital, como explican Rebollo y Vico (2014) en su estudio sobre
el uso de redes sociales por parte de las mujeres rurales andaluzas.

El uso de las redes sociales basado en la informacién es necesario para mejorar la
calidad de vida de los ciudadanos y su uso efectivo de los servicios publicos. Los
municipios, que explotan su «proximidad», tienen un papel fundamental como «centro
de informaciéon», a través de la integracion y reconexion de los contenidos de
informacién, ya sean de produccién propia o producidos por otras partes interesadas.
(Solito y Materassi, 2020, p. 151)

Los consistorios las emplean para comunicarse con los ciudadanos, ademas de para la
promocién turistica (Martinez-Valerio, 2012) y visibilizar la marca-ciudad (Molina, Fernandez,
Gémez y Aranda, 2017). En los municipios espafioles de mds de 50.000 habitantes “la
estrategia de difusidon de las tecnologias sociales en los ayuntamientos se ha caracterizado
hasta el momento por una apuesta por los departamentos de comunicacion” (Criado y Rojas,
2015, p. 36) y su uso de Twitter, empleado con un tono positivo en la conversacién, es
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destacado (Criado y Villodre, 2018). También Facebook ha alcanzado una presencia importante
en algunos ayuntamientos (Martinez-Rolan, Pifieiro-Otero y Baamonde-Silva, 2016). De este
modo, los consistorios, independientemente de su tamafio, establecen relaciones con sus
publicos al tiempo que les trasladan y legitiman sus decisiones (Campillo, 2012).

Los ultimos desarrollos tecnoldgicos (en especial la incorporacién de las redes sociales
digitales) han supuesto una disminucién de la brecha digital entre ayuntamientos segun
tamafio poblacional, y una mayor autonomia por parte de los municipios mas pequefios
en el desarrollo de la comunicacidn politica electrdonica respecto a niveles superiores de
gobierno (provincial, autonémico y estatal). (Catala y Penalva, 2020, p. 40)

No obstante, en algunos casos, especialmente en municipios de gran tamafio, el uso que los
politicos hacen de las redes sociales no se debe tanto a una estrategia de desintermediacién y
de contacto directo con los ciudadanos como a que los periodistas y medios de comunicacion
son uno de los grupos de interés sobre los que impactan sus mensajes en linea (Bernhard y
Dohle, 2015). En ocasiones incluso puede darse una correlacidon negativa entre el uso de los
medios sociales como herramienta en la politica local y el sentido de comunidad (Effing, van
Hillegersberg y Huibers, 2013), aunque la conversacion politica a través de los medios sociales
se asocia positivamente con la participacién politica (Hyun y Kim, 2015).

En la primera etapa de adopcidn de redes sociales por parte de las administraciones publicas la
urgencia consistid en tener presencia en las distintas plataformas, pese a que en ocasiones se
carecia de conocimientos para integrarlas en la estrategia global de comunicacién. En la actual
etapa de consolidacién se han incorporado recursos, se ha profesionalizado su uso y se
monitorizan sus resultados para optimizar las comunicaciones (Ure, 2016) e incluso, en los
casos mas avanzados, se cuenta con guias y estrategias de publicacion (Mergel vy
Bretschneider, 2013). La principal critica a las redes consiste en “la ausencia de didlogo publico
y de interaccidn entre los politicos y la ciudadania” (Carratala y Galan, 2016, p. 130) por lo que
en una etapa de mayor madurez serd necesario “promover modelos mds complejos, que
atiendan factores mucho mas diversos que afectan a las organizaciones publicas” (Criado y
Villodre, 2018, p. 621).

En cuanto a las crisis, pese a que cada una tiene particularidades (Castillo-Esparcia, 2010) la
comunicacion en estas situaciones (Micaletto, 2018) se basa en mantener la credibilidad y
confianza a través de una postura proactiva que evite las mentiras y el silencio, asi como la
improvisacién, y a ser posible que emplee a un portavoz como catalizador de las
intervenciones (Barquero y Barquero, 2005; Luecke, 2005; Almada, 2009; Xifra, 2009;
Rodriguez, Marauri, Armentia y Marin, 2020).

En la actual pandemia se ha producido una situacion de infodemia donde han proliferado los
bulos, las fake news vy las informaciones inexactas (Allahverdipour, 2020; Orso et al., 2020;
Apuke y Omar, 2021). Sin embargo, segun diversos estudios (Chan et al., 2020; Yu et al., 2020),
los medios sociales aplicados de forma adecuada constituyen vias rapidas y eficaces para
difundir informacién clave en esta situacién de crisis sanitaria y las instituciones, que en
cualquier crisis deben informar de los riesgos evitando el alarmismo (Rodriguez, 2011) para
contribuir a que la poblacion mantenga la calma (March, 2011), han jugado un papel
fundamental en la gestién de la situacién. Desde la irrupcién de la COVID-19 la comunicacion
por parte de los gobiernos locales ha sido clave (Gao y Yu, 2020; Gupta et al., 2020) y muchos
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ayuntamientos han implementado diversas herramientas de comunicaciéon digital, como
canales de informacién mediante servicios de mensajeria instantanea como Telegram vy
WhatsApp (Lopez-Tarraga, 2020; Casero-Ripollés, 2020). Por su parte, la comunicacion de los
gobiernos locales que no han afrontado de manera coordinada su estrategia en medios
sociales durante esta crisis se ha visto resentida (Zeemering, 2021).

3. METODOLOGIA

Este trabajo se enmarca en los estudios de comunicacidn institucional (Lammers y Barbour,
2006; Giacomini, Sancino y Simonetto, 2018) y, en concreto, en el uso de redes sociales como
estrategia comunicativa (Stier, Bleier, Lietz y Strohmaier, 2018; Olabe y Marquez, 2019). El
planteamiento metodoldgico consiste en un estudio de caso multiple (Wimmer y Dominick,
1996), ya que permite identificar las peculiaridades del fendmeno analizado. Se ha basado en
un enfoque mixto (Teddlie y Tashakkori, 2010) que combina aspectos cualitativos y
cuantitativos con el objetivo de alcanzar una perspectiva lo mas amplia y completa posible
(Berganza y Ruiz San Roman, 2005), ya que son técnicas que se complementan (Herndndez,
Fernandez y Baptista, 2010). Como herramientas para la obtencidon de informacién se han
empleado:

— La revision bibliografica, para construir el marco tedrico y establecer las practicas habituales
de uso de redes sociales en el marco de la comunicacidn institucional y las funciones que han
desarrollado en el contexto de la pandemia en las estrategias comunicativas de las
administraciones locales.

— Las entrevistas en profundidad (Meneses y Rodriguez, 2011) a los maximos responsables de
las corporaciones municipales, los regidores de Yunquera y de Gaucin, José Antonio Viquez y
Pedro Godino respectivamente.

— El analisis de métricas de las cuentas de Facebook de los ayuntamientos estudiados. Se han
excluido los perfiles no relacionados con la gestién informativa de la crisis de la Covid-19 al
trascender el objeto de estudio. Si bien ambos municipios cuentan con perfiles en Instagram,
se enfocan en la promocidén cultural, turistica y de ocio. Yunquera también emplea Flickr como
repositorio fotografico y YouTube de forma testimonial -en diez afios ha alcanzado Unicamente
33.958 visualizaciones- principalmente con grabaciones de los plenos municipales.

— La monitorizacion de los perfiles personales de los regidores en Facebook, la red social donde
tienen presencia publica.

De este modo se ha estudiado el uso que han hecho los consistorios y los alcaldes de las redes
sociales en el periodo de analisis, de modo que se han podido identificar los tipos de contenido
mas empleados, asi como las caracteristicas comunicativas de los mensajes emitidos. El arco
temporal de la investigacién se circunscribe a la segunda ola de la pandemia. Se obvia la
primera ola de la crisis y las semanas de confinamiento estricto porque en estos municipios no
tuvo gran efecto y su dimension a nivel de comunicacién institucional fue menor. Este periodo
de analisis, entre el 11 de octubre de 2020 y el 11 de enero de 2021, estd justificado ante la
especial incidencia que la Covid-19 ha tenido en la Serrania de Ronda durante el otofio de
2020. La fecha limite, el 11 de enero, marca el fin de la trayectoria como alcalde de Yunquera
de José Antonio Viquez, al haber sido nombrado el 12 de enero de 2021 delegado de
Desarrollo Sostenible de la Junta de Andalucia en Malaga.
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Para profundizar en el uso de Facebook y en el impacto que tiene en la comunicacién
institucional en ambos municipios se ha procedido a analizar, por un lado, los perfiles
institucionales de los ayuntamientos, para su posterior comparacién con los perfiles
personales de sus alcaldes. Se ha abordado de modo cualitativo a través del andlisis de
contenido de las publicaciones (tabla 1) y con métricas generales del periodo completo con la
pretension de caracterizar los mensajes.

Tabla 1
Plantilla para analizar las cuentas y publicaciones en Facebook

Perfil/ Pagina | Amigos/Fans/Seguidores

Informacion de perfil /Imagenes de perfil

Call to action

Publicaciones | Tipo de publicaciones Personales/ Institucionales

Informacion

Opinidn

Tema Sanitario

Social

Ocio/ Cultura /Turismo

Otro

Autoria Contenido propio/ Ajeno

Contenido audiovisual Videos

Fotos

Gif

Recursos comunicativos | Links

Hashtags

Emoticonos

Lenguaje empleado Culto/Técnico /Cientifico

Coloquial

Fuente: elaboracidn propia.

Para comprobar las diferencias entre el uso de las paginas y los perfiles antes de que estallara
la crisis sanitaria y durante la pandemia, se ha realizado un andlisis cuantitativo de los perfiles
de las instituciones y los alcaldes en Facebook, en el que se ha comparado su actividad durante
febrero de 2020, mes previo a la pandemia, y noviembre del mismo afio, en el que los
municipios se vieron afectados por la segunda ola. Los datos se han complementado con el
estudio cuantitativo pormenorizado de las publicaciones mas destacadas y de los hitos
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relevantes en estos municipios a lo largo de la crisis. Las métricas de los perfiles se han
extraido de herramientas de monitorizacion: Facebook Insights y Fan Page Karma. Los datos no
aportados por estos programas informaticos se han recolectado de forma manual
directamente de los distintos perfiles sociales estudiados.

4. RESULTADOS

Facebook es la principal herramienta que tanto el alcalde de Yunquera -José Antonio Viquez-
como el de Gaucin -Pedro Godino- utilizan para comunicarse con los vecinos; a pesar de que
las comunicaciones oficiales se siguen albergando en la web municipal de ambos pueblos. Los
alcaldes han afrontado la crisis como muchos otros avatares del dia a dia municipal: “En
primera persona” (Viquez, comunicacidn personal, 8 de enero de 2021). Ambos regidores han
articulado su comunicacidn institucional en un momento en el que los vecinos demandaban
mucha mds informacién. “Cuando empezaron a darse los primeros contagios, vimos
importante que se trasladara informacién veraz, asi evitdbamos todo tipo de conjeturas y
conversaciones de pasillo” (Godino, comunicacién personal, 9 de enero de 2021).

Esa implicacién de cardcter personal es uno de los factores en comun en ambos municipios en
cuanto a la gestidon de la comunicacion institucional, ya que en los dos casos esta cuestidon se
arbitra directamente desde la alcaldia. Viquez se encarga personalmente de redactar los
bandos, notas y comunicados, ayudado exclusivamente por el informdatico municipal en
cuestiones de formato. En Gaucin, el alcalde es también el responsable de comunicacion,
aunque en este caso esa labor se lleva a cabo entre varias personas y con ayuda también del
Centro Guadalinfo de la zona (Viquez y Godino, comunicacidn personal, 8 y 9 de enero de
2021).

En cuanto a las rutinas en la gestidn de la comunicacidn previas a la pandemia, en Yunquera el
ritmo de difusién “varia mucho, depende de la semana. Hay veces que durante cuatro o cinco
dias seguidos anunciamos cosas y después estamos una semana sin informar” (Viquez,
comunicacion personal, 8 de enero de 2021). En el caso de Gaucin, la mafana del alcalde
empieza con un repaso a la prensa local y a las redes sociales por si hay algin asunto “sobre el

que informar o emitir alguna comunicacién oficial” (Godino, comunicacién personal, 9 de
enero de 2021). Ambos coinciden en que la crisis ha cambiado por completo los ritmos

informativos, en Yunquera, y la forma de comunicar, en Gaucin.

En el primer municipio, el uso de las redes sociales para informar a los vecinos sobre
cuestiones relevantes se habia impuesto hace anos. “Me di cuenta de que por mas que
publicaramos contenido en la web municipal, cuando realmente se enteraban los vecinos era a
través de Facebook”. Con una particularidad: “Si de verdad era una cuestién muy importante,
me veia obligado a utilizar mi perfil personal de Facebook”, precisa el alcalde de Yunquera,
hasta el punto de que hay vecinos que le han llegado a reprochar que no se han enterado de
algun asunto oficial porque no habia aparecido en su Facebook personal; a pesar de estar
publicada la informacién en la web del Ayuntamiento y en las redes sociales institucionales
(Viquez, comunicacion personal, 8 de enero de 2021). Este método de publicacién en redes,
antes puntual, ahora se ha generalizado “me he visto obligado a convertir mi perfil personal en
el altavoz municipal, con comunicaciones diarias”, ya que en su cuenta personal siempre se
genera mayor interaccién con los vecinos que a través de los perfiles institucionales (Viquez,
comunicacion personal, 8 de enero de 2021).
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El caso de Gaucin deriva en la misma situacidn, pero el punto de partida es diferente: “El
confinamiento nos hizo ver que no teniamos buena comunicacidon con los vecinos, asi que
aprovechamos el parén para mejorar la sede electronica del Ayuntamiento y el uso de las
redes sociales” (Godino, comunicacién personal, 9 de enero de 2021). En este caso, el alcalde
también utiliza su perfil personal en Facebook para trasladar comunicaciones, aunque si éstas
son de caracter mas oficial, se limita a replicar lo ya publicado en la web municipal y en las
redes sociales institucionales.

Ha habido dias en los que he tenido que estar constantemente publicando cosas en mi
perfil personal, como el dia en el que los vecinos de Yunquera fuimos convocados por la
Junta de Andalucia para someternos a un cribado. Asi avisamos a todos, con mi
Facebook y con el sistema de megafonia local, que se usaba antiguamente y que nos ha
venido muy bien para una ocasion tan especial. (Viquez, comunicacion personal, 8 de
enero de 2021)

Y es que el uso de los perfiles personales en redes sociales ha sido de gran importancia:
“Tratandose de un municipio pequefio en el que nos conocemos todos, lo que solemos hacer
es usar nuestras cuentas personales como altavoz, como amplificador de las comunicaciones
que se hacen en perfiles oficiales” (Godino, comunicacion personal, 9 de enero de 2021). En
cuanto al formato elegido para esas comunicaciones, el alcalde de Yunquera distingue tres
niveles:

Los bandos y comunicados oficiales se suben primero a la web; después se replica en
redes sociales, donde se comunican y se comentan las novedades de forma mas
distendida. Por ultimo, si tenemos algo que comunicar con soporte grafico, también
usamos Instagram. (Viquez, comunicacidn personal, 8 de enero de 2021)

Por su parte, el alcalde de Gaucin precisa que las comunicaciones mas institucionales se
reservan para Facebook, mientras que la cuenta de Instagram estd asociada a la promocién
turistica, cultural y de ocio del municipio (Viquez y Godino, comunicacion personal, 8 y 9 de
enero de 2021).

Uno de los formatos utilizados en Facebook por ambos alcaldes durante los Ultimos meses ha
sido el del bando municipal, a pesar de que el tono y la estructura de este tipo de documentos
es netamente formal y su contenido en muchos casos es de cardcter administrativo. Viquez
considera que los bandos han cobrado especial relevancia “porque contenian asuntos
relacionados con la pandemia, como restricciones y medidas sanitarias extraordinarias”
(Viquez, comunicacion personal, 8 de enero de 2021). Tal ha sido el interés por este tipo de
documento oficial que el alcalde de Gaucin ha decidido enviarlos por WhatsApp: “Todos los
vecinos querian estar al tanto” (Godino, comunicacién personal, 9 de enero de 2021).

Respecto a los resultados obtenidos a raiz de estos cambios, ambos coinciden en que el uso de
las redes sociales y su implicacidon personal ha sido clave. “Los vecinos estan mucho mas
enterados”, asegura Viquez, mientras que Godino celebra que los resultados en redes sociales
“son cada vez mejores, con un incremento de visitas e interacciones”. Preguntados por si
prevén mantener estas rutinas en cuanto a la gestién de la comunicacién institucional, ambos
coinciden en que si; y en el caso de Gaucin ya se estd trabajando en un canal de WhatsApp
municipal que llegue a todos los vecinos. No obstante, ninguno monitoriza las publicaciones,
ya que no conocen ni utilizan la medicidn en Facebook, aunque se muestran convencidos de
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que a raiz de la pandemiay, sobre todo de la segunda ola, las interacciones y el impacto de sus
publicaciones aumentaron.

Ambos alcaldes advierten de la importancia de luchar contra la desinformacién —usan los
términos “bulo” y “fake news”— en situaciones comprometidas como las ocasionadas por la
pandemia. Como solucion, apuestan por una comunicacion institucional “mas frecuente”
(Viquez, comunicacion personal, 8 de enero de 2021) y “muy cercana, que sea de andar por
casa” (Godino, comunicacién personal, 9 de enero de 2021).

Resulta relevante el alcance de las publicaciones teniendo en cuenta que tanto en las fanpages
como las cuentas personales aglutinan comunidades superiores a la poblacion de los
municipios (tabla 1).

Tabla 2
Comparativa entre pdginas municipales y perfiles personales de los regidores
Medi

Municipio Pagina/Perfil Fans/Amigos publicacei:rl'nae:?iiarias Tasa de interaccion
Yunquera Ayuntamiento 4.300 1.1 0.79%
Yunquera Alcalde 4.248 XX -
Gaucin Ayuntamiento 2.300 0.2 0.24%
Gaucin Alcalde 1.987 0.35 -

Fuente: elaboracidn propia. Facebook y Fan Page Karma.

La participacion es muy superior en los perfiles personales a la de las paginas oficiales, donde
apenas se registran interacciones (tablas 2 y 3). Es una constante en todo el periodo de andlisis
el mayor atractivo de los perfiles personales de los alcaldes y queda patente también en los
acontecimientos mas relevantes durante la crisis (tabla 4).

El impacto y las interacciones principales se producen siempre en torno a cuestiones
relacionadas con el dia a dia del municipio, aunque de tematica variada. En las publicaciones
lugar destacado las
comunicaciones relacionadas con la pandemia, asunto que si ocupa algunas de las

en los perfiles institucionales no aparece en informaciones o

publicaciones con mas interacciones, pero en los perfiles personales de los alcaldes.

Tabla 3
Publicaciones mds relevantes de Yunquera
Fuente | Publicacion Me gusta/Me | Comentarios | Veces
encanta/Me compartido
sorprende
Ayto. Cartel sobre la Sierra de las Nieves y su | 93 6 55
proxima declaracién como Parque Nacional.
(5/12/2020)
Celebracion del Dia de la Mujer Rural. | 89 30 20
(16/10/2020)
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Video sobre las fiestas navidefias.

(2/12/2020)

65

22

56

Video sobre la celebracién del Dia de la
Mujer Rural. (16/10/2020)

57

35

23

Activacion del Plan de
Municipal. (13/11/2020)

Emergencia

47

21

45

Regidor

Texto de enhorabuena a los vecinos por su
buen comportamiento respecto al cribado
masivo. (2/12/2020)

517

210

114

Reconocimiento  gastrondmico a un
restaurante de la Sierra de las Nieves. Texto
del alcalde comentando una noticia.
(23/10/2020)

486

206

58

Bienvenida a la primera mujer policia local
en la Sierra de las Nieves. (21/12/2020)

383

86

27

Publicacién con motivo del fallecimiento de
un vecino. (26/11/2020)

308

300

53

Foto panoramica de Yunquera con la Sierra
de las Nieves nevada acompafiada de una
breve alabanza del alcalde. (11/1/2021)

291

23

47

Fuente: elaboracion propia. Facebook.

En los perfiles institucionales destacan aquellas publicaciones que apelan al sentido de

pertenencia a la comunidad o que especifican cuestiones relacionadas con las fiestas

navidefias o con la meteorologia. En el caso de los perfiles de los alcaldes, los impactos son

mas variados; y aparte de los hitos producidos por la pandemia, se abordan otras cuestiones

de caracter social o promocional.

Tabla 4
Publicaciones mds relevantes de Gaucin
M
L e gusta/ Me . Veces
Fuente | Publicacion encanta/ Me Comentarios .
compartido
sorprende
Ayto. Fotografia sobre la recepcidon en Gaucin de | 8 0 5
los Reyes Magos. (5/1/2021)
Comienzo de unas obras de remodelacion | 5 0 7
en una calle del municipio. (14/10/2020)
Restricciones sanitarias aprobadas por la | 2 0 10
Junta de Andalucia. (30/10/2020)
Anuncio de cribado masivo. (8/1/2021) 5 0 4
Normas sobre la visita al cementerio con | 5 0 4
motivo de la festividad de Todos los Santos.
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(14/10/2020)

Regidor | Anuncio con fotografias de la adquisicién de | 219 43 154
equipos de desinfeccion y purificadores.
(21/11/2020)

Felicitacion institucional navidefia. Breve | 172 87 8
texto acompafiado de una postal.
(23/12/2020)

Visita al cementerio con motivo del Dia de | 152 36 13
Todos Los Santos. Texto y fotografias.
(3/11/2020)

Evolucién de la pandemia en el municipio. El | 144 57 82
alcalde informa de que hay cuatro vecinos
contagiados. (16/11/2020)

Fotografia del alcalde y texto explicativo | 132 22 12
sobre una accidn solidaria. (24/12/2020)

Fuente: elaboracion propia. Facebook.

Los acontecimientos de mayor importancia a lo largo de la segunda ola se abordaron de forma
simultanea en las fanpages y en los perfiles personales, donde su repercusion fue mayor (tabla
4). Ademads, se produce en ambos municipios un hito que requiere de una necesidad
comunicativa a nivel institucional: la poblacion va a ser sometida a cribados por parte de la
Junta de Andalucia, hecho que generara una especial interaccién en los perfiles sociales. Igual
sucede con el nombramiento de José Antonio Viquez, que ha modificado al alza las métricas de
su perfil en los ultimos dias del analisis.

Tabla 5
Comparativa entre perfiles institucionales y personales en los hitos comunicativos
Hito Fecha Pagl'n a/ | Me gusta/ Comentarios Veces .

Perfil Me encanta compartido
Cribado masivo (Yunquera) 27/11/2020 | Regidor | 131 32 65

Ayto. 27 0 7
Cribado masivo (Gaucin) 8/1/2021 Regidor | 94 5 4

Ayto. 5 0 4
Aprobacion de los | 30/11/2021 | Regidor | 205 37 16
presupuestos de Yunquera
para 2021

Ayto. 8 0 0

(Con

enlace

para ver
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la sesidn
plenaria)

Bando del alcalde de Gaucin
sobre las restricciones
sanitarias

10/1/2021

Regidor | 33

Ayto.

Fuente: elaboracién propia. Facebook.

En el caso de los perfiles institucionales se utiliza un tono mas formal y con algunos vicios mas
propios de un lenguaje administrativo, como puede ser el empleo habitual de férmulas como

‘se informa de que’,

‘se hace saber que’ o, en el caso de Gaucin, el comienzo de todas las

comunicaciones de caracter institucional con un ‘Buenas tardes vecinos y amigos’ y vayan

firmadas por el alcalde. Por el contrario, en el caso de sus perfiles personales, se utiliza un tono

mas distendido, con expresiones coloquiales -‘pequefiajos’,

‘cerrozajo’,

‘dejar de mirarnos el ombligo’,

‘radio-patio’- e incluso con recursos como el humor o la ironia. Este uso distendido

se amplia aun mas en las interacciones que mantienen con los usuarios que comentan las

publicaciones.

Pedro Godino Martin
30 de diciembre de 2020 a las 13:38 - @

Ay

-l

to Gauein
ah 15330
Avuntamiento do Gaucin

LUNES 11 DE ENERO DE
2021

Buenas tardes vecinos y amigos:
o #

¥ OFICIAL
stro

municipio.
- En estos momentos, 30 diciembre 13:30 b, tenemos cinco casos
Dﬁsmvos en Gaucin, por un lado cuatro en un mismo ambito familiar
casos estable,
el resto con sequimiento domicilario por parte de los equipos
sanitarios, de la misma forma los posibles contactos han sido
rastreados y estdn teniendo igual seguimiento
- Enla tarde de ayer y en dumnm medios de prensa y redes
noticias sobre I
o amada

CRIBADO MASIVO

De 10:00 a 14:00 h

El Camion- Covid estara ubicado
en el Portichuelo junto al Pabelion.

" Eluso de
de manera torticera, temas

de otros lugares, trasladando supuestos y en ningdn momento
malestar e
incertidumbre y pone en ka picota  un pueblo y sus Vecinos que
nada o muy poco pueden hacer para contener esta pandemia mas.
ali3 de seguir cumpliendo y manteniendo las medidas actualmente
en vigor.

- Las autoridades sanitrias haoen su trabajo y son el las que
determinan hacer
paﬂ determinar el urvgm copao o que eemspona- en cm caso

EI Servicio Andaluz e Salud, se pondrs en
contacto con las personas _seleccionadas
mediante sus

£ de suma importancia acudr 2 esta cita.

&

aptamacts 406

Servico Andakiz e Saked

ba: l Hos darin rasindo de 18 i
pm s pertinentes darén tras! umsmsveneu < rkiimi

momento yo personalmente me encargaré de informar a los
‘vecinos. Mientras tanto mantengamos “Radio-Patio" y *Prensa-
Patio* en *Modo Off*

- Estamos en estos momentos viviendo el tiempo de"festividad
familar” més importante del aflo con Ia celebracién de la Navidad y
todo lo que conlleva y precisamente por ese motivo y por el estado
de mantener

4 veces com

A tar e todo actitud
u- tiesgo que nos leve a posibe contag. Setido comin y

las medidas
podemos ni debemos permitimos ninguna "silla vacia® en las eatas
navidefias del 2021

Q Pedro Godino Martin
Beemneroams 1220 @

- Reitero mi compromiso de trasladar

art

o

José Antonio Viquez
3 2 do diciembre de 2020 @

Enhorabuena por vuestio compromisa
Ciibado Yunquera
356 personas convocadas... Ver més.

e e
Yunquera
—
4 ) %
Junts de Andalucia

2/12/20|9h

FASANE LS FUIITION i ViR DA

YUNQUERAES
El miércoles 2 de diciembre fecha para el cribado masivo
en Yunquera.

Qs 4 comentarios § veces compartido

yunqguera.es .

José Antonio Viquez

%% 30 de noviembre de 2020 @

¥ OFICIAL que reciba,
para "cuchicheos", "he oido que me han dicho" ni wwoslvs de
ningdn tipo
- Aeste ah

Sellevard a cabo o préwimo LUNES T1en horario 69 10:003 1400
horas

Z contactadas a bavés de un mensajo do texto en cu tofono.

2021 seré mejor, deberd ser mejor y nosotr
de cada uno para que asi sea,

Buena nochevieja para todos.

El Alcalde
Pedro Godino,

LUNES 11 DE ENERO DE 2021
CRIBADO MASIVO
e 1000214000

€l Comidon- Coid estars ublcado en ef
Portichuelo junto al Pabeiide.

1 Servico Andlut de Saka, se pondrd en contacto
con L personas seleccionadas mednte
a0 03 teléonos.

.08 suma importancs e  eta 4.

-

OuD s

D Me gusta

38 comentarios 62 veces compartido

O comentar & Compartir 0 Andaz de Saud
CONERRADEALLD

Ver 36 comentarios més

. Maria Del Pilar Medina Carrasco
Mucho dnimo para todos mis paisanos afectados y
deseo una rapida mejoria feliz afio nuevos un saludo
para nuestro alcalde Pedro Godino

00 s

Me gusta Responder

008 518 210 comentarios 144 veces compartido Hoy 30 de Noviembre, el Ayuntamiento de Yunquera ha aprobado
provisionalmente los presupuestos de 2021 por un valor de
kA 2,044,000 euros,,07% inferior al del 2020 que s verén
M refrendados tras publicacion de los mismos en BOP.
Unafio en el cual acertar con
MEDIDAS PARA FIESTAS NAVIDERAS las necesidades de cara ala pandemia que sufrimos.Esperamos

durante este afto volver a una normalidad relativa.
Por esto,dejamos impuestos congelados por 10 afio consecutivo
Se mantienen ... Ver mas

*Dos fases®

@ Sibado 12 diciembre hasta el jueves 17 diciembre

1B Viernes 18 diciembre al 10 de enero ... Ver més

rago a proveedores
Ayuntamiento

Yunquera

Jmuulndalnda& Junta de Andaluci:

11 dias

T S S

©0 205

14 comentarios 91 veces compartido 37 comentarios 16 veces compartido

Imagen 1. Publicaciones en Facebook de las cuentas oficiales y los perfiles de los alcaldes.

Fuente: Facebook.

Uno de los formatos que se ha visto afectado por esta dualidad del lenguaje es el de los
bandos, un documento de caracter administrativo que ha cobrado relevancia y popularidad a
raiz de la pandemia. Tradicionalmente, es un comunicado oficial emitido por el mdaximo
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responsable politico de un ayuntamiento y que contiene informacién importante sobre el
cumplimiento de ordenanzas municipales. La pandemia ha convertido este documento en algo
relevante, ya que han incluido, en aplicacion de las medidas aprobadas por las
administraciones competentes, la reduccidon de la movilidad y otro tipo de restricciones por
motivos sanitarios. La importancia de conseguir que estas medidas fueran conocidas por la
poblacién ha llevado a los alcaldes a publicar los bandos en las redes, tanto institucionales
como personales; acompafiados en algunos casos de comentarios explicativos en un lenguaje
mas distendido.

El andlisis comparativo de las publicaciones realizadas en los perfiles y paginas de Facebook
antes de la pandemia y durante la segunda ola muestra que la rutina en redes sociales de los
perfiles institucionales y de los alcaldes de Gaucin y Yunquera se vio alterada con la llegada de
la crisis. En el caso del perfil institucional del Ayuntamiento de Gaucin, el incremento de
publicaciones en noviembre respecto a febrero es de un 33%; mientras que el nivel de
interacciones se sitla en 24,5 interacciones por publicacién en febrero frente a las 2,37
interacciones por publicacidn en noviembre. Esta bajada en cuanto al nivel de interacciones se
debe a que en noviembre el perfil personal del alcalde es el que capitaliza todas las
comunicaciones de caracter institucional. En concreto, en el caso del perfil personal del regidor
de Gaucin, Pedro Godino, el incremento de publicaciones en noviembre respecto a febrero es
de un 200%; mientras que el nivel de interacciones se sitlua en 61,43 interacciones por
publicacion en febrero frente a las 88,5 interacciones por publicacion de noviembre.

El analisis cuantitativo de las redes sociales de Yunquera arroja un resultado similar, aunque en
este caso, tanto el perfil institucional como el personal del alcalde tenian también una
actividad intensa en el periodo previo a la pandemia; lo que no evita que el trafico se
intensifique con la llegada de la segunda ola y de un incremento de contagios en este
municipio. Especificamente, el perfil institucional del Ayuntamiento de Yunquera registra un
65 por ciento mads de publicaciones en noviembre respecto a febrero; mientras que el nivel de
interacciones se sitla en 21,6 interacciones por publicacion en febrero, frente a las 17,2
interacciones de media por publicacion en noviembre. Al igual que ocurre con Gaucin, las
interacciones se centrardn mas en el perfil personal del alcalde, que adquiere también un
caracter oficial. En concreto, en el caso del perfil personal del alcalde de Yunquera, José
Antonio Viquez, el incremento de publicaciones en noviembre respecto a febrero es de un
320%; mientras que el nivel de interacciones se sitla en 105,6 interacciones por publicacion en
febrero frente a las 107,59 interacciones por publicacion en noviembre. En este caso, la
principal diferencia se sitlia en el nUmero de publicaciones, que se incrementa notablemente.

5. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Los resultados indican, en la linea de trabajos precedentes (Padilla, 2016; Criado y Villodre,
2018; Olabe y Marquez, 2019), que las redes sociales son un canal de gran utilidad en la
comunicacion institucional, ya que, coincidiendo entre otros con Solito y Materassi (2020),
contribuyen a que la ciudadania permanezca informada. A través de su uso los consistorios de
Yunquera y Gaucin han explicado las politicas adoptadas (Campillo, 2012) y aportando
informacién util y detallada (Faber et al., 2020) han logrado la colaboracién ciudadana (Costa-
Sanchez y Lépez-Garcia, 2020). La relevancia de la informacién de proximidad, clave en la
politica local (Lopez, 2000; Vazquez y Ferndndez, 2014), queda patente durante esta crisis,
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donde los propios alcaldes sefialan la necesidad de luchar contra bulos y noticias falsas,
coincidiendo con otros estudios (Pérez-Dasilva et al., 2020; Salaverria et al., 2020). Los
ayuntamientos analizados, al no disponer de gabinetes de comunicacion debido a su tamafio y
escasez de recursos (Almansa, 2006), han ideado un esquema de trabajo adaptado a sus
necesidades (Campillo, 2011) y aprovechado las ventajas de las redes para vehicular su
comunicacion de crisis de forma efectiva.

La pandemia ha modificado sus rutinas comunicativas, especialmente en cuanto a canales,
contenidos y frecuencia de publicacion. Se ha potenciado el uso de Facebook, ampliando el
namero y la tipologia de los mensajes emitidos para incluir, por ejemplo, los bandos
municipales. La efectividad se ha logrado combinando las cuentas corporativas con el peso que
tienen las figuras de los regidores, que han actuado como amplificadores de los mensajes
institucionales a través de sus perfiles personales, convirtiéndose a menudo en las fuentes
prioritarias de informacién para los vecinos. Pese a la falta de profesionalizacién y a la
improvisacidn inicial propia de una situacion inédita, el éxito ha residido en la traslacion
organica y rdpida a las redes de la comunicacién de proximidad que caracteriza a los
municipios de tamafo reducido, que se ha adaptado a las demandas y necesidades de la
poblacién. Las redes sociales ligadas a los consistorios se han constituido como fuentes de
informacidn fiables y atiles durante esta crisis.

Este trabajo alcanza sus objetivos al dar cuenta de la estrategia de comunicacién digital
institucional aplicada durante la pandemia en los municipios de Yunquera y Gaucin, asi como
del uso tanto de las cuentas municipales en redes sociales como de las de sus regidores.

Pese a la efectividad de la estrategia empleada por estos municipios durante la crisis de la
Covid-19, se incluyen, con un caracter propositivo para el periodo de ‘nueva normalidad’,
apreciaciones sobre la comunicacién online en ayuntamientos de pequefio tamafio:

- Potenciar la marca del consistorio en redes de modo que resulte una fuente de informacion
preferente para los vecinos.

- Emplear las cuentas personales de los cargos publicos como refuerzo de los perfiles oficiales,
evitando que resulten canales sustitutivos. Se puede potenciar el trafico desde los perfiles
personales hacia la web y las redes oficiales con Ilamadas a la accién, retroalimentacion y
compartiendo sus contenidos en lugar de duplicarlos.

- Establecer una monitorizacién sistematica de las cuentas que permita conocer los resultados
de las publicaciones para optimizar el esfuerzo de gestidn digital y potenciar sus resultados.

- Profesionalizar la comunicacion institucional a través de la incorporacidn, en la medida de lo
posible, de expertos en estrategia online.

- Mantener el estilo directo y cercano que ha dado buen resultado en la comunicacién de
proximidad.

Las limitaciones de esta investigacion son las propias de un caso de estudio, aunque los
resultados pueden ser de utilidad para los profesionales de las administraciones publicas
locales. La digitalizacion y las herramientas de comunicacion ligadas a las TIC en municipios
constituyen un area interesante para futuras lineas de trabajo, donde se puede profundizar en
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asuntos como la participacion, la monitorizacién de perfiles corporativos y la integracién con
otras herramientas.
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