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      A los agentes que me han mostrado su vocación desmedida y de servicio y que son policías las 24 horas del día, al millón de cracks que son los grandes protagonistas y la razón de ser de @policia y a mis padres, que aunque no son tuiteros son clave.

    

  


  
    
      Prólogo


      Institución pública pionera en las redes sociales, líder entre las fuerzas y cuerpos de seguridad del mundo en número de seguidores y más retuiteada que la mismísima Casa Blanca. Estos son algunos de los éxitos de la cuenta de la Policía Nacional en Twitter: @policia. Unos logros inimaginables cuando desde la Dirección General de la Policía esbozábamos el proyecto de nuestra presencia en las distintas redes sociales. YouTube, Tuenti, Facebook o Flickr son algunas de las redes en las que la Policía Nacional está presente pero, sin duda, su canal estrella es su perfil en Twitter.


      Muchos tuits de @policia baten récords de retuiteos, sus hashtag se convierten en tendencia, su estilo es referente para otros cuerpos policiales del mundo, distintas instituciones del ámbito tecnológico y de la comunicación han premiado su trabajo y los medios de comunicación nacionales y extranjeros se hacen eco del éxito de comunicación y operativo que la Policía Nacional está desarrollando desde @policia.


      Pero el objetivo de nuestra presencia en las redes sociales no es ser el perfil de moda o la contraportada de un periódico, la finalidad de @policia es ofrecer un servicio más al ciudadano y un medio para acercar el trabajo de los agentes de la Policía Nacional a la población. Durante muchos años, he dirigido el trabajo del gabinete de prensa de la Dirección General de la Policía y he tenido la suerte de poder impulsar este proyecto policial en las redes sociales. El objetivo del gabinete de prensa de la Policía es mostrar el trabajo diario de los miles de agentes de esta Institución, con la firme convicción que ello proporciona una mayor sensación de seguridad y refuerza la confianza del ciudadano en su Policía.


      Esa confianza es necesaria para lograr que el servicio de la Policía sea más eficaz y más ágil. Si se construye ese nexo de confianza, de apoyo, de implicación entre los ciudadanos y la Policía, conseguiremos reforzar la seguridad de todos y crear un espacio común de convivencia más seguro. Todo ello se alcanza mostrando al ciudadano cómo trabaja su Policía, cómo es su formación, cuáles son sus resultados o algunos de los medios de los que dispone. Si el ciudadano tiene un mayor conocimiento de la Policía Nacional, tendrá también una mayor confianza en ella y, por consiguiente, una mayor implicación en la seguridad.


      La Policía Nacional debe estar allí donde el ciudadano está y siempre donde se la necesite. La Dirección General de la Policía apostó desde muy temprano por la presencia en las redes sociales como una nueva plaza pública donde se mueve gran parte de la vida diaria. Si la Policía Nacional tiene comisarías para atender las demandas ciudadanas en todas las grandes poblaciones también tenía que estar presente en la comunidad virtual. Esa es la razón de ser de @policia.


      Desde su puesta en marcha en marzo de 2009, @policia ha ido consolidándose como un referente mundial en comunicación y en resultados operativos. Gracias a la conexión, colaboración, e incluso —si quieren— complicidad, entre los ciudadanos y el perfil de la Policía, hemos logrado la desarticulación de numerosos puntos de venta de droga; intervenir grandes partidas de cocaína; arrestar a peligrosos criminales evadidos de la justicia; desmantelar redes de trata de seres humanos; luchar juntos contra la violencia de género; frenar la pornografía infantil o decir no al acoso escolar. Todo ello gracias a la colaboración ciudadana y también gracias al apoyo recibido por numerosos profesionales del mundo de la comunicación, la música o el deporte que, siempre desinteresadamente, han colaborado con la Policía Nacional en sus campañas de prevención y divulgación de consejos de seguridad.


      Un enorme trabajo de comunicación que exige muchas horas al otro lado de la pantalla para atender todas las demandas, preguntas, dudas o problemas que nos plantean los ciudadanos, no sólo a través de Twitter, sino también a través de otros perfiles en Facebook o Tuenti. Encabezando este trabajo en redes sociales está Carlos Fernández Guerra, el alma máter o community manager —como ustedes prefieran— de la Policía Nacional pero junto a él hay todo un equipo que, desde el gabinete de prensa, apuesta por esta nueva oficina virtual de atención al ciudadano. Aunque las piezas fundamentales de @policia son dos: los ciudadanos, es decir, ustedes, y los casi 70.000 agentes que integran la Policía Nacional.


      Espero que disfruten con la lectura y que estas páginas les permitan conocer mejor el trabajo de los agentes y el esfuerzo de @policia por abrir nuevos canales de comunicación con el ciudadano.


       


      JUAN JOSÉ ESTEBAN,


      Director de Comunicación del Ministerio

      del Interior.

    

  


  
    
      INTRODUCCIÓN
La lengua en el ojo


      «Si te tienta jugar a #BreakingBad, debes saber que acabarás en el escenario de #PrisonBreak. En la vida real, jugar con drogas acaba MUY MAL».


      Este tuit, lanzado desde la cuenta de la Policía Nacional el 16 de septiembre de 2013, la víspera de la emisión del último capítulo de esta famosa serie televisiva, supuso un terremoto entre los internautas españoles y, para algunos, la eclosión definitiva de la acción social digital de este cuerpo de seguridad, su derramamiento por la conciencia de la web 2.0, hasta entonces poco o nada habituada a recibir este tipo de mensajes tan directos desde el ámbito de las instituciones oficiales, poco dadas a compartir guiños y jergas con los ciudadanos —con quienes tradicionalmente se había mantenido una prudencial distancia de «seguridad» en el trato—, con un lenguaje que algunos veían con diversión, otros con admiración, y otros con indisimulado regocijo y sorpresa.


      No resultó fácil dar este paso, convencerse de que nada tenía que ver el mantener el respeto al prójimo, a la institución y lo que representa con extender su misión a nuevos canales y a un público que hasta entonces parecía más inaccesible. Mediante la adaptación de un tono y unas formas que sintonizaran con los usuarios de las redes sociales, se buscó atraer a personas de todas las edades y condiciones sociales que en los últimos años habían apostado firmemente y de forma espontánea por este nuevo modelo de comunicación o relación que, sin embargo, podía haber abierto una enorme brecha en la relación entre el cuerpo y el ciudadano. No fue un paso sencillo, pero frente a la inmensa mayoría de instituciones públicas y empresas privadas, la Policía Nacional acertó al adaptarse al nuevo escenario, a las expectativas y necesidades de los ciudadanos, asumió riesgos y esfuerzos de comunicación y supo actuar; optó por dar el salto a las redes sociales asesorándose (ahí aparecí yo con el equipo que me permitieron formar), aceptando las reglas fijadas y adaptando su idiosincrasia y su innata vocación de servicio público a un entorno que alberga a 15 millones de usuarios a los que debía seguir garantizando su seguridad.


      Así, aunque fue en el mes de marzo de 2009 cuando creamos las primeras cuentas de la Policía Nacional en Twitter y Facebook (ya teníamos listo nuestro canal en YouTube, pero sin que fuera público aún), empezamos esta andadura con cierta timidez, familiarizándonos con el nuevo espacio, comprobando su enorme potencial para nuestro objetivo profesional (ser útiles a la entidad y a los ciudadanos a través de la comunicación), aprendiendo a escuchar, a dar a las críticas su valor en cada momento, enseñando también a los distintos miembros de la institución (y aledaños) por qué era posible —y necesario— crecer en esta dirección y lo que este desarrollo podía representar en un futuro que quizás premió antes de lo esperado su «valor», al convertirnos el 30 de enero de 2014 en la cuenta de un cuerpo de seguridad más seguida de todo el mundo, por encima del mismísimo FBI, hasta entonces, líder indiscutible en el ranking mundial.


      En medio de esta singladura, que sigue su curso hacia nuevos hitos con un ejército de cerca de un millón de ciudadanos-seguidores-colaboradores que le permiten a la Policía Nacional continuar dando servicio y crecer en la seguridad global y de las personas, han quedado atrapadas decenas de anécdotas, frases de 140 caracteres más o menos acertadas, como aquel «Eres hipster o de otra tribu o tendencia humana y lo cuentas online. Pero no muestres toda tu intimidad. La privacidad prima sobre lo trendy» que el 25 de febrero de 2013 provocó 7.650 retuiteos, y que la edición en papel del diario La Vanguardia, en su sección de cultura, encumbró hasta el encabezamiento de una de sus páginas como frase célebre.


      Y también quedaron marcadas otras muchas afirmaciones o informaciones arriesgadas que iremos recordando en estas páginas y que unas veces hicieron reír, otras enojaron, algunas dieron que pensar, otras no fueron comprendidas (seguramente por no haber sido bien expresadas, como en el tuit en el que parecía que se recomendaba cómo pasar droga en el paquete de tabaco y no que se alertaba de sus consecuencias), pero que rara vez dejaron indiferente a un creciente número de seguidores que no solo han sabido perdonar nuestros errores, sino que además han establecido una relación sincera, cómplice y duradera con @policia, gracias a la cual no en pocas ocasiones hemos podido atrapar a quienes se dedican a acosar por las redes sociales (como en el paradigmático caso de Eva Hache), a prófugos de la justicia (peligrosos criminales fugados detenidos en horas gracias a la colaboración masiva) o a quienes ponen en peligro nuestra seguridad con sus actos kamikazes (como el niñato homicida que conducía su coche a gran velocidad desde el asiento del acompañante con una sola mano y grabándose con el móvil para luego exhibirse).


      Son cientos las anécdotas o batallitas que hemos vivido los tuiteros y policías en torno a la Policía 2.0, la mayoría divertidas o curiosas, como la vida misma de la hiperconectada gente de hoy, o las vivencias cotidianas de cualquier comisaría (estas, bastante más serias que las que contamos hoy aquí).


      En términos de comunicación, se suele decir que la mejor de las acciones es aquella que empleando los mínimos recursos posibles permite conseguir los mejores resultados, o lo que es lo mismo, aquella que adopta con acierto la táctica del camaleón, esos reptiles que pacientemente aguardan la llegada de su presa, a la que dan caza con su larguísima lengua sin prácticamente moverse ni errar en sus lanzamientos. El Twitter de la Policía es nuestro pequeño camaleón, ese ser dotado de unas cualidades naturales innatas que debemos saber utilizar para seguir haciendo nuestro trabajo. Es lo que día a día tratamos de hacer, aunque a veces, para deleite de nuestros detractores, nos metamos la lengua en nuestro propio ojo.


      Y ahora creo que ha llegado la hora de irnos directos a los hechos. Empecemos.

    

  


  
    
      CAPÍTULO 1

      El nacimiento y la evolución de @policianacional a la verificada @policia


      Si hay algo que debe destacarse del perfil en redes de la Policía es su aptitud para generar noticias positivas, interés y, a veces, incluso emociones. Esa capacidad, desde luego, no la tienen otras instituciones y cuerpos del Estado. El usuario se encuentra ante una Policía comunicadora, revolucionaria y muy transgresora que busca ser eficaz en el proceso de acercamiento al ciudadano. Sea online, offline o a través de otros canales, el objetivo va a ser siempre el mismo: buscar la utilidad de la comunicación.


      Sin embargo, la comunicación actual ha cambiado de manera radical. Antes estaba enfocada hacia una entidad y una sociedad más tradicionales: la Policía y la comunicación de seguridad se basaban en información policial o de sucesos (crónica negra), terrorismo, noticias y eventos institucionales, con un tono totalmente corporativo. Era un proceso unidireccional, no reactivo, destinado a los medios de comunicación masivos y a atender a los generadores de información y opinión del modelo offline: agencias, radios, televisiones (además de series y películas) y prensa escrita (con sus correspondientes páginas web). En este flujo comunicativo no se escuchaba, no se atendía al internauta ni se priorizaba el flujo online, que era bastante más secundario. No existía una percepción social concreta en relación con esa comunicación. Con el tiempo, ese flujo de información —primero offline y luego online— se ha ido invirtiendo para dar preferencia al mundo informativo online en detrimento del tradicional, aunque este último sigue siendo fundamental —salir en el periódico continúa dando importancia a las notas de información y actos corporativos—. El peligro que puede surgir en aras de ese cambio de ciclo informativo es el de buscar ser el primero en la transmisión de la noticia, situación que puede restar veracidad al asunto al no disponer de tiempo suficiente para validar dicho testimonio.


      La revolución 2.0 permitió el contacto con la gente, en cierto modo, más comunicativa y maja, más enrollada y cercana. Gracias a YouTube, Tuenti, Facebook o Twitter, la Policía ha podido emprender una comunicación diferente con los ciudadanos, acercarse a ellos y ser masivamente útil para la seguridad, tanto antes como después del posible suceso. En todo momento se da prioridad a la utilidad para el ciudadano —así como a sus intereses—respecto a la seguridad, sin tener en cuenta la estructura de un organismo como este o las competencias que se le asignen. Eso implica determinados usos que serán decisivos en ese nuevo proceso: lenguaje, tono, temas, ganchos...


       


      [image: Tuit primero.tif]


       


      Internet y las nuevas redes sociales implican una revolución que puede ser muy cruel por lo que tiene de selectiva. Pone a cada uno en su sitio: frente a la web 1.0 y la comunicación offline, el dinero o la apariencia no tienen por qué hacer milagros de cara al seguimiento masivo en las redes.


       


       


      PRINCIPALES OBJETIVOS Y USOS DE @POLICIA (O POLICÍA 2.0)


       


      • Trasladar su labor de servicio público a Internet, ser útil y eficaz al internauta, al ciudadano.


      • Mejorar de forma directa la seguridad de los usuarios. Informar y dar consejos sobre seguridad: labor de concienciación y prevención.


      • Informar sobre la actualidad policial y sobre la institución en sí.


      • Servir de atención directa al ciudadano, al internauta.


      • Servir como herramienta que ratifique la reputación online de la Policía Nacional como institución.


      • Aumentar la confianza en la seguridad de Internet y la labor de las fuerzas de seguridad.


      • Utilidad policial: implementar un canal de colaboración ciudadana que permita mejorar la operatividad. Los protagonistas no son los policías, sino las personas.


       


       


      Revolución clave para la consecución de objetivos


       


      Para alcanzar esos objetivos, resulta necesario un verdadero cambio interno en materia de comunicación, establecer un canal en el que sea realmente la gente la que mande. Como en casi todas las revoluciones, los protagonistas son las personas. Y aunque resulte paradójico, lo mismo sucede en las instituciones. Son esos ciudadanos los que opinan y consiguen cambiar la forma de comunicar: la Policía se orienta (de verdad) hacia ellos, habla de lo que realmente quieren, aunque para ello haya que relegar tanto a los directivos y sus labores institucionales como a cualquier tipo de interés particular. En esta disrupción, ahora la fuerza la tienen claramente los internautas.


      Las nuevas redes sociales permiten a entidades, instituciones y personas con poco presupuesto —entiéndase @policia— jugar con las mismas armas que usan los más grandes y ricos —como Telefónica, BBVA o incluso otros ministerios—, pero de forma más económica. Permiten potenciar dos líneas de actividad, como son la prevención y la atención ciudadana, hasta entonces muy limitadas, a través de potentes canales de conexión. Dichos canales hacen posible una comunicación masiva y directa de personas (ellas mismas o desde entidades) para personas. Aquellas empresas, instituciones y personas que no estén enfocadas a la gente fracasarán.


      La revolución no solo está en las personas con las que se pretende comunicar, también en el cómo: tuiteros que hablan con tuiteros, con su lenguaje común (a veces aprendido de ellos) y muy alejado del oficialista del cuerpo. Desde la Policía se saben escuchados, al mismo tiempo que se inicia un proceso de respuesta. Todos esos internautas tienen un nombre que es atendido y, lo más importante, por alguien que conoce el medio en el que se mueven. Ya no da la impresión de estar ante un robot o un mero logotipo corporativo, sino ante personas que respiran y trabajan como todo el mundo y que, por tanto, también pueden llegar a equivocarse. El contenido es ciertamente inédito en la comunicación institucional (parece la de una web directa). Y el tono utilizado es el de una persona normal, que a veces podría pasar por ser un poeta, otras por un idiota, un vacilón, un troll o incluso un colega hablando de seguridad. De hecho, al principio, muchas fueron las personas que dudaron de la autenticidad del perfil, que comentaban la posibilidad de que no estuviese verificado, que se planteaban que pudiera tratarse de un fake, un engaño... Pero no.
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      Las personas que están detrás de @policia tienen mucho sentido del humor pero no son cómicos. Hablan sin pelos en la lengua y con un lenguaje directo y provocador. La idea es impactar rápido, que el mensaje llegue de manera directa al ciudadano. Manejan una amplia gama de temas, siempre teniendo como columna vertebral la seguridad; para ello se valen de una gran variedad de ganchos y cebos con un fin clave: la concienciación. En esa línea de comunicación se llega a demostrar no solo cercanía y naturalidad, sino también alguna torpeza del comunicador...; algunos tropezones o errores se hacen inevitables. El resultado es una gran viralización de todos los contenidos.


      Sin embargo, la revolución informativa también debe plantearse a nivel interno, en la operativa policial cotidiana, estableciendo un sistema de Policía 3.0 que se ajuste a las últimas innovaciones tecnológicas como ruta indispensable para llegar a ser un cuerpo aún más inteligente y eficiente, preparado para afrontar los retos futuros de la seguridad operativa y preventiva.


       


       


      Canal temático en YouTube


       


      Aunque no se lanza hasta 2010, los trabajos para el proyecto definitivo de un canal de la Policía Nacional en YouTube se inician en 2007. En este caso se trata de la primera institución española que se lanza a hacer una poderosa campaña a través de vídeos revolucionarios colgados en la Red:


       


      • Vídeos con consejos de seguridad para los internautas: vacaciones seguras, Navidad segura, alerta ante fraudes, uso seguro de Internet...


      • Vídeos para campañas de concienciación: violencia de género, rescates, patrullas policiales, detenciones, intervenciones...


       


      El resultado es muy elocuente: más de 5.000.000 de visitas o visionados. Mientras tanto, Twitter se va convirtiendo en herramienta fundamental para la generación de tráfico.
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      Tuenti


       


      Paralelamente, y de manera conjunta entre Policía Nacional y Guardia Civil, se inicia en Tuenti una campaña llamada Plan Contigo. Una apuesta por esta red como extensión en Internet del Plan Director que Policía y Guardia Civil realizan en centros escolares de todo el país. Se trataba básicamente de informar y concienciar sobre temas y cuestiones de seguridad a un público de especial relevancia como es el de los jóvenes. Con un lenguaje básico y cercano, que es lo que de forma mayoritaria busca la gente joven, se emprendieron diversas campañas y operativas:


       


      • Campañas de tráfico y seguridad vial sobre conducción y consumo de alcohol.


      • Campañas sobre seguridad y privacidad para menores en redes sociales. Sobre ciberacoso, grooming, sexting, usurpación de identidad...


      • Campañas sobre alcoholemia y tráfico de drogas.


      • Concursos para concienciar sobre la importancia del acoso escolar. Tuvo gran repercusión, aun a pesar de contar con un premio casi simbólico. Los colegios sobre todo participaron de forma masiva.


      • Test de autoevaluación para hacer jugar al usuario (aprendía y se divertía) que seguía estudiadas técnicas de gamificación:


      — Test «Contigo», sobre navegación segura en Internet.


      — Test «¿Te mueves seguro en la carretera?».


      — Test «¿Estás preparado para unas vacaciones seguras?».


       


      www.tuenti.com/contigo, con más de 75.000 seguidores, se convirtió en una página de referencia para otras instituciones, comunidades educativas y organismos tanto españoles como europeos. Tono y contenidos muy directos garantizaban diversión, información y concienciación, al mismo tiempo que grandes récords de seguimiento. El impulso que a la Policía le dio Tuenti fue decisivo a la hora de instalarse con fuerza en otras redes sociales. Todo lo que se hacía allí se terminaba volcando en una red muy cercana que ya estaba demostrando su enorme potencial entre los internautas, Twitter.


       


       


       


      Perfil en Facebook


       


      Como en cualquier espacio de tránsito masivo, la Policía Nacional debía estar presente en Facebook. Su objetivo, de nuevo, era buscar la cercanía y máxima accesibilidad al ciudadano. La realidad es que ha conseguido más de 160.000 seguidores hasta la fecha. Aunque el verdadero interés estaba en redes más ágiles, como Tuenti o Twitter, tener un perfil abierto en Facebook posibilitaba evitar cualquier apropiación ilegítima del nombre o la marca Policía en esa red social, al mismo tiempo que permitía aprovechar determinados aspectos operativos de enorme interés: atención al ciudadano sobre todo y, si se hacía necesario, por mensaje privado; difundir tanto consejos de seguridad y alertas tecnológicas como contenidos de interés o información útil. La información general difundida en Facebook, como cuestión transversal a la presencia policial en la web 2.0, permitía una vez más una vía para la colaboración ciudadana. Porque donde esté el ciudadano debe estar la Policía, y esta red se hace tan necesaria, por tanto, como otras.


      En un país como el nuestro, al que todavía le falta mucho para madurar, una página que exige afirmar «Me gusta» para seguirla, y más si estamos hablando de la Policía, puede resultar un poco contradictoria. Pero aun así, el servicio público que se ofrece termina enganchando, a pesar de algunos —los menos— que de vez en cuando siguen cuestionando el trabajo o levantando una voz crítica nada constructiva. Ninguno de los que acuden a la página de Facebook espera encontrar información interna sobre la Policía, sino sobre seguridad. De hecho, el 98 por ciento de los contenidos está relacionado con ese tema; solo el 2 por ciento son noticias policiales que aparecen porque seguro que van a gustar al ciudadano y más de un medio de comunicación por curiosas o interesantes.


      La Policía también está presente en otras redes sociales como Yammer, Aboutme, Google+, Flickr... En ellas no se pisa tanto el acelerador como en las ya comentadas a la espera de que haya gente, de que la Red se haga masiva. Se podrían prever perfiles y proyectos en otras redes sociales, siempre que estas aporten información y utilidad al ciudadano y sirvan para mejorar la comunicación de la institución.
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      Canal en Twitter


       


      A través de un perfil cercano y no corporativo, lo que se busca básicamente es ser el Twitter de la Policía y de la seguridad (con mayúsculas) en español, en todos sus ámbitos. En el fondo, se trata de una gestión de comunicación pura y dura. Son muchos los que creyeron que el canal se creó y era gestionado desde la Unidad de Investigación Tecnológica, la UIT, pero no tiene nada que ver con investigación o tecnologías, sino con comunicación. @policia está íntegramente tramitado desde el gabinete de prensa, aunque los agentes preparados para atender las redes sí que son policías, la mayoría licenciados en carreras de humanidades. En todo momento, el criterio de comunicación, planificación, desarrollo y contenido debe ser homogéneo, de ahí que todo esté capitaneado por un profesional y especialista de la comunicación, que en el fondo debe saber mejor que nadie las necesidades de aquellos con los que se interactúa en la Red.


      El perfil de Twitter no busca, como objetivo, ser institucional del Ministerio de Interior o representante de la Dirección General de la Policía. En su gran mayoría, las personas prefieren dirigirse a los agentes que están detrás para preguntar cualquier cuestión sobre seguridad, o lo que consideren de posible resolución por parte del cuerpo. En el fondo, les da igual cuáles y cómo sean las previas competencias. Para el ciudadano de a pie, todo compete a la Policía, a todos los niveles, algo que a veces puede convertirse en una suerte o en un problema —en ocasiones la gente culpa a la Policía de multas, recaudaciones o incluso lanza cuestiones al margen de su competencia—. Buscan información de utilidad, respuestas ante posibles dudas, ayuda... En esa línea, la gestión de la comunicación por parte de @policia va muy ligada a la actualidad diaria: operaciones, noticias, actos públicos, manifestaciones, etcétera. Y además es la única que reacciona de forma rápida a cualquier interacción. Eso los usuarios lo notan y le han dado un posicionamiento importante. Ejemplos podrían ponerse muchos, desde un partido de fútbol de alto riesgo sobre el que procuramos dar consejos y líneas de actuación seguras, hasta la cobertura de las elecciones o la lucha contra el racismo... Actualidad y seguridad en todos los sentidos.


      Este perfil ha supuesto una evolución enorme en el público objetivo de la información, así como en la misión de la Policía 2.0. Este proyecto, en principio enfocado como gabinete de prensa para ser una vía de comunicación con los medios, con los profesionales o con las instituciones, se terminó convirtiendo en un canal de conexión con el ciudadano. Sobre todo cuando el equipo se dio cuenta del elevado número de personas normales, de a pie y al margen de prensa, que mostraban interés por el perfil @policia y su contenido. El planteamiento entonces se enfocó hacia la ampliación del canal para que ya no fuese una simple vía de comunicación de noticias policiales. De las correspondientes notas de prensa y las alertas a medios vía mensajes, se generalizó ese aviso en Twitter, como si de una agencia se tratase, y con un destino evidente, toda la ciudadanía.
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      Solo habría que ver el avance en el número de seguidores para comprender la trascendencia del hecho: de los 3.000 seguidores en 2010 a los 930.000 que @policia tenía a mediados de 2014. Y aunque no es cuestión de hacer del número de seguidores algo primordial, sí lo es el alcance de la utilidad como servicio público. Como análisis cuantitativo de entornos similares podrían darse las siguientes cifras:


       


      Ministerio del Interior: 115.000 seguidores.


      Moncloa: 271.000 seguidores.


      Ministerio de Sanidad: 76.600 seguidores.


      FBI: 918.000 seguidores.


      Departamento de Policía de Nueva York: 108.000 seguidores.


      Policía Metropolitana de Londres: 211.000 seguidores.


      Policía de Colombia: 545.000 seguidores.


      Carabineros de Chile: 510.000 seguidores.


      Policía de Boston: 278.000 seguidores.


      Guardia Civil: 167.000 seguidores.


      Mossos d’Esquadra: 30.000 seguidores.


      Ertzaintza: 6.306 seguidores.


      Policía Municipal de Madrid: 30.400 seguidores.


       


      Esto es solo una muestra de la calidad del contenido en el perfil de la Policía y de la capacidad para llegar a gran cantidad de personas.


      Con este perfil, la Policía pretende también mostrar la profesionalidad inherente al cuerpo, su continua implicación social y el valor prioritario que para sus miembros supone la seguridad ciudadana. Así, dependiendo de la franja horaria, los tuits muestran diferente contenido y tono: durante el horario laboral, los mensajes tienen un acento más informativo, profesional y formal; mientras que en la franja de tarde o nocturna, la difusión de tuits se vuelve más informal y trata temas de seguridad en general, concienciación, cuestiones particulares, información y alertas. Es para esa franja más tardía para la que se observan tonos más provocadores y cómplices con el usuario de la Red —algo que no interfiera excesivamente en su rutina, por decirlo de alguna manera, televisiva—. La gestión de este canal está avalada por un equipo de apoyo y respaldo técnico policial, y se basa sobre todo en el estudio y la creatividad a la hora de transmitir mensajes, buscando no solo la interactividad continuada con el usuario, sino la educación y concienciación ciudadana ante determinados temas.


       


       


      Interactividad en redes sociales


       


      Cada día se reciben más de 2.500 menciones al usuario. Un número verdaderamente considerable del que entre 100 y 300 son consultas o peticiones para solicitar la investigación de posibles fraudes, engaños, riesgos de seguridad, prácticas irregulares, enlaces a webs o anuncios sospechosos. La norma básica es procurar atender a todos. Se responden de forma privada casi el 99 por ciento de los mensajes recibidos. Todo este cruce de información sirve de gran ayuda para prevenir presuntos fraudes, avalar comentarios o resolver dudas y consultas, al mismo tiempo que permite hacer una medición de la reacción ciudadana. La posibilidad de mandar fotos, enlaces o capturas de pantalla de aquello que se considera sospechoso es de mucha utilidad.
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