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Resumen

Las redes sociales han llegado para quedarse. Desde mediados del ano 2012
las redes sociales son unas herramientas plenamente integradas en el dia
a dia de la comunicacion del Ministerio de Defensa. De hecho, se han con-
vertido en el primer canal oficial de comunicacién entre el departamento
y la sociedad espanola. La inmediatez en la difusion de la informacion y el
contacto directo con el ciudadano son la principal aportacién a la proyeccién
publica de la actividad del Ministerio de Defensa y el trabajo de las Fuer-
zas Armadas. El futuro inmediato para las redes sociales en el ambito de la
defensa pasa por dotar a esta area de un fundamento normativo asi como
seguir exprimiendo su potencial creativo.
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Abstract

Social Media is here to stay. From mid-2012 social media accounts have become
fully integrated communication tools in the Ministry of Defense. As a matter of
fact, they are the first official channel of communication between the department
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and the Spanish public opinion. The immediacy in the release of information
and the direct contact with the citizens are the two main contributions of social
media to the broadcasting of the ministry of Defense and the Armed Forces’
activity. The immediate future of social media in the Defense field includes
establishing clear policy guidelines and developing its creative potential.
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Introduccion. Escenario mediatico

El ano 2011 se acababa de estrenar y a las redacciones de los medios
de comunicacién espanoles comenzaban a llegar timidamente noticias de
alborotos publicos en la otra orilla del Mediterrdneo. En principio, nada
excesivamente llamativo. Articulos y teletipos que informaban que en las
calles de Tunez se sucedian protestas y manifestaciones después de que
un joven vendedor ambulante se prendiera fuego en publico en sefnal de
protesta por la corrupcidn, la desigualdad social y la falta de oportunida-
des en su pais.

El joven Mohamed Bouazizi fallecié el 4 de enero por las quemaduras que se
habia ocasionado al quemarse a lo bonzo unas semanas antes sin saber que
su muerte iba a prender una revuelta contra el establishment de Tunez. Solo
unos dias mas tarde, el presidente Zine El Abidine Ben Ali, contra el que iban
dirigidas la mayoria de las quejas, salié huyendo dejando atras un trono que
habia ocupado durante mas de 23 anos. Quien conté al mundo la trayectoria
de vuelo que siguid el avion presidencial en su irremediable huida fue un
controlador aéreo a través de Twitter.

Y el derrocamiento de Ben Ali era solo la punta del iceberg. A continuacién
vendrian las réplicas en los paises vecinos: Libia, Egipto, Siria, Jordania...
Los desazonados manifestantes salian a las calles todos los viernes para
pedir reformas democraticas. Nombres propios como el activista egipcio
Wael Ghonim, empleado de Google en El Cairo, pusieron su conocimiento y
know-how al servicio de la revolucidn social'.

Un antecedente cercano, aunque mucho mas modesto en su repercusion po-
litica, fue la viralizacién del video en el que se veia como la joven manifestan-
te Neda Agha-Soltan moria después de recibir un disparo cuando acudia a
las protestas contra los resultados de las elecciones presidenciales en Iran
en el ano 2009. En cuestion de dias se multiplicaron las denuncias de la co-
munidad internacional por la crudeza con las que las fuerzas de seguridad
de Irdn estaban reprimiendo las manifestaciones.

En Espana, en mayo de ese mismo ano 2011, el movimiento 15-M orquesté
una llamada a las calles contra los recortes y las politicas de austeridad em-
pleando los mismos métodos y estrategias en redes sociales que solo unos
meses antes habian usado los activistas drabes en El Cairo, Tinez, Homs o
Aman.

En todos estos casos, el éxito de las revueltas no se puede atribuir exclusiva-
mente al auge del uso de las redes sociales. A medida que iban madurando
los movimientos, se hizo mds obvio que detrds de las marchas ciudadanas

' CARRION, Francisco..«El héroe digital que prendié la llama de la revolucién egipcia». El

Mundo. 8 de febrero de 2011. [Acceso 4 de octubre de 2016]. Se puede consultar en http://
www.elmundo.es/elmundo/2011/02/08/internacional/1297130739.html.
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se escondian motivos y fuerzas subyacentes nada ingenuos. Sin embargo,
si se puede afirmar que las redes sociales marcaron un hito en la forma de
hacer y difundir informacion.

Estos movimientos certificaron que las redes sociales eran canales validos
para difundir informacioén oficial y no solo plataformas reservadas al ambi-
to del entretenimiento. Es a partir de este momento cuando se multiplican
las cuentas en Twitter de periodistas y medios de comunicacién, activistas
sociales y politicos, organizaciones internacionales e instituciones de la Ad-
ministracion publica.

Es en esta época cuando se activan las primeras cuentas en redes socia-
les del Ministerio de Defensa: el canal en YouTube y la cuenta en Twitter
(@defensagob), aunque inactiva a efectos de publicacién. Es en la prima-
vera del afo 2012, coincidiendo con la celebracidn del Dia de las Fuerzas
Armadas, cuando se empieza a usar la cuenta en Twitter como canal de
informacion.

El 21 de febrero de 2013 se lanza un tuit para informar que Espana ha-
bia transferido al Ejército afgano el Puesto Avanzado de Combate de Lu-
dina (Badghis, Afganistan), todo un hito en el repliegue de la OTAN del pais
asiatico.

@ Ministerio Defensa
S
Nos vamos de Ludina. El ejército espanol ha
transferido esta manana el COP al afgano con
el honor y la satisfacciéon del deber cumplido.
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‘ F agustin reja
"@Defensagod: Nos vamos de Ludina. El eséreito espafiol ha transfendo esta
mafiana el COP al afgano™ @F RMallorqui @taniatelovilla

Imagen 15. Twit del Ministerio de Defensa
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El revuelo en torno a la publicacion de esa informacidn via una red social fue
considerable ya que los periodistas, que hasta entonces se encontraban en
una posicién privilegiada de acceso a la informacion del Ministerio de De-
fensa, se situaron en igualdad de condiciones con el resto de la comunidad
tuitera.

En Estados Unidos, la primera dama Michelle Obama (@FLOTUS) ha aprove-
chado el potencial de las redes sociales para promover las causas sociales
que ha abanderado durante su estancia en la Casa Blanca: Joining Forces (un
programa de apoyo a los veteranos de las Fuerzas Armadas); Reach Higher
(para promover la excelencia educativa) o Let’s Move (para combatir la obesi-
dad infantil). «Con hacer “click” la sefiora Obama puede alcanzar audiencias
que ni la senora Johnson o la sefiora Bush podrian haber sofado», asegura
el periodista Kwame Opam?.

«Sabemos que tenemos que alcanzar a los jévenes ahi donde estdn — no es-
tan viendo las noticias entre semana, no estan viendo los shows del domingo
por la manana; no estan leyendo los periddicos. Estan en sus teléfonos (mo-
viles)» asegura la primera dama de los Estados Unidos Michelle Obama en
referencia a su estrategia de RRSS.

La oficina de Michelle Obama estd presente en varias redes sociales pero
Vine, aplicacién de Twitter para hacer y difundir videos de 6 segundos de
duracidn, es la plataforma estrella de la senhora Obama. Los Obama pasaran
a la historia, entre otras cosas, por ser la primera presidencia digital de Es-
tados Unidos.

Las RRSS multiplican las avenidas y abaratan el coste de la comunicacion
entre la Administracion publica y la sociedad espafnola en un momento de
crisis econémica y contracciéon de la actividad de los medios de comunica-
cion tradicionales.

En Espana, el uso de redes sociales esta extendido entre la poblacion; espe-
cialmente los jovenes. El barémetro del CIS de febrero de 20163 revelaba que
el 46,3% de los espanoles ha usado redes sociales en los ultimos seis meses.
Sin embargo, si acotamos los usuarios a la franja de edad de entre 16 y 55
anos entonces el porcentaje se dispara: ocho de cada diez internautas en Es-
pana utilizan redes sociales* de forma habitual, es decir, mas de 15 millones

2 «@MichelleObama. An exclusive look at how the First Lady mastered so-
cial media». The Verge. 14 de marzo 2016. [Acceso 28 de septiembre de 2016].
Se puede consultar en  http://www.theverge.com/2016/3/14/11179572/
first-lady-michelle-obama-vr-interview-social-media-pictures.

3 Barémetro del CIS. Febrero 2016. [Acceso 13 de octubre de 2016]. La estadistica com-
pleta se puede consultar y descargar aqui http://www.cis.es/cis/export/sites/default/-Ar-
chivos/Marginales/3120_3139/3128/es3128mar.pdf.

4 «Estudio Anual de Redes Sociales». Interactive Advertising Bureau. Madrid, 20 de abril
de 2016. [Acceso b de octubre de 2016]. Se puede consultar y descargar en http://www.
iabspain.net/redes-sociales/.
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de usuarios. Las redes sociales mas populares entre los espanoles son What-
sApp (98,2%) (de mensajeria instantanea) y Facebook (91,5%).

Redes sociales dentro de la comunicacion del Ministerio de
Defensa

El grupo de trabajo que conforma esta publicacion adoptd una definicion
de comunicacién estratégica que se entiende como «el empleo planificado
y coordinado de todas las capacidades y medios de comunicacién que tie-
ne a su disposicién el emisor en apoyo de sus objetivos estratégicos, sean
estos politicos, diplomaticos, econdmicos o militares, y en la busqueda de
una mejora de imagen, reputacion, percepcion o conocimiento por parte del
receptor».

En este sentido, el trabajo con redes sociales y su uso dentro de la estrategia
de comunicacion del Ministerio de Defensa es entendido como un instrumen-
to o una herramienta que permite canalizar el mensaje. Es decir, las redes
sociales se conciben como una «capacidad» o un «medio de comunicacion»
mas —por emplear términos de nuestro concepto de comunicacion estratégi-
ca- dentro del abanico del que dispone el Ministerio de Defensa.

Las RRSS no siempre se incluyen dentro de la actividad de la comunica-
cién publica. Las redes sociales, entendidas como «plataforma digital de co-
municacion global que pone en contacto a gran niumero de usuarios»®, son
canales de transmisién de informacidn pero su uso no es inherente a los
departamentos de comunicacidn o relaciones publicas.

Dentro de la Administracién publica o del mundo empresarial observamos
ejemplos del empleo de redes sociales como extension de la actividad eco-
némica de la organizacion (@Renfe) o como herramientas de atencidn al ciu-
dadano como es el caso de la conocida cuenta del Cuerpo Nacional de Policia
de Espana en Twitter (@policia) a través de las cual los tuiteros pueden reali-
zar denuncias y otros servicios propios de este cuerpo de seguridad.

Si bien, en el caso concreto de @policia, el uso de su cuenta en Twitter como
una ventanilla de servicio publico —podria decirse que funcionan como una
comisaria virtual- también se compagina con funciones del dmbito de la
comunicacion.

En el Ministerio de Defensa, el espacio en el que se ha desarrollado el uso
de las redes sociales, tanto a nivel de Organo Central como en las Fuerzas
Armadas, ha sido desde sus inicios el de la comunicacidn institucional. Ya
sea por la naturaleza de la actividad de este Ministerio, que no consiste en un
servicio publico per se, o bien por el empuje de los responsables del depar-
tamento de Comunicacion, las cuentas de redes sociales del dmbito militar

® Definicién de la Real Academia Espafiola.
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son instrumentos para la difusién de la informacién y la mejora de la imagen
de la defensa.

De hecho, los profesionales que crean, gestionan y publican contenido en
RRSS en el ambito de Defensa son personal civil y militar con formacion
y trayectoria en el dmbito del periodismo, la publicidad o la comunicacién
audiovisual.

Otro de los momentos decisivos en el camino recorrido con las redes socia-
les fue darse cuenta de que no era solo importante estar presentes sino que
teniamos que aprender a saber estar. Con la aparicion y popularizacion de
las redes sociales como instrumentos de la comunicacion estratégica era
facil caer en el error de darse por satisfecho con la creacién de multiples
cuentas en las plataformas sociales mas conocidas. Es decir, estar presen-
tes por el simple hecho de que todo el mundo lo estaba haciendo pero sin
pensar o coordinar un plan especifico de publicacién de contenidos. Es de-
cir, cuestionar el aforismo del intelectual canadiense Marshall McLuhan: «el
medio es el mensaje». Creer que habiamos conquistado el medio on line por
el hecho de haber puesto una pica en Twitter.

En sus primeros dias, en no pocos casos, las redes sociales eran simplemen-
te otro canal de salida en el que se replicaban los contenidos informativos
que creaba la organizacién. El éxito se media por la sola presencia, estar por
estar. El tiempo y la experiencia demostraron que las redes sociales no pue-
den ser meros escaparates del contenido ya cocinado para otros formatos.

El contenido publicado en redes sociales tiene que estar hecho a medida
para encajar en los requisitos de la plataforma y del publico que se quiere
alcanzar através de ella. No podiamos conformarnos con servir un producto
recalentado usando como base una nota de prensa o un video institucional,
por citar algunos de los formatos con los que trabaja la Oficina de Comuni-
cacion del Ministerio de Defensa.

La falta de creatividad o la excesiva prudencia de los primeros contenidos
en RRSS se pueden achacar a la percepcion extendida de que la presencia
en redes sociales suponia un riesgo mas que un activo para los objetivos de
comunicacion de las instituciones. Con el paso del tiempo se ha revertido el
temor y son mas y mas las organizaciones que han ampliados sus depar-
tamentos de redes sociales y se arriesgan a crear un contenido nativo para
estos canales.

En este sentido, en el Ministerio de Defensa, la gestidn, el uso y la produccion
de contenidos para las cuentas en redes sociales estd enmarcado dentro de
las actividades de la Oficina de Comunicacién (OFICOMDEF)¢. Dentro de la
estructura de la Oficina, el drea de medios de comunicacion tradicionales y

¢ «Politica de Comunicacién e Imagen Publica de la Defensa». Oficina de Comunicacién de

la Defensa (OFICOMDEF), Ministerio de Defensa, 2013.
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los nuevos medios (digitales) tienen exactamente la misma importancia, se
sitian al mismo nivel organico:

«La OFICOMDEF debe adoptar un tratamiento integral de la comunicacién
de la Defensa y las FAS (cubrir todo el espectro de informacion y para
todos los publicos), multimedia (en todos los soportes) y polivalente (di-
ferenciado por soportes y audiencias) y, paralelamente, un planteamiento
activo de la informacién (crearla, producirla y presentarla lista para su
consumo en todos los soportes y para todas las audiencias».

Politica de Comunicacidn e Imagen Publica de la Defensa. Oficina de Comunica-
cion de la Defensa, 2013.

Dentro de OFICOMDEF, el Area de Nuevos Medios (en algunas ocasiones tam-
bién conocida como Area de Medios Digitales) de la Oficina de Comunicacién
se cred en abril de 2015 con el objetivo de coordinar las acciones digitales y
crear contenidos tanto para la paginas web del Ministerio de Defensa (http://
www.defensa.gob.es/) como para las cuentas en redes sociales.

La presencia en redes sociales se incorpora, integra, coordina y converge con
el resto de las herramientas o los canales de comunicacion del Ministerio
de Defensa. La direccion, el planeamiento y la ejecucion de la estrategia de
comunicacioén incluyen siempre a las redes sociales que, dependiendo de las
necesidades o del momento, funcionardn como un apoyo, un complemento,
un refuerzo o una avanzadilla del resto de iniciativas de comunicacién publica.

Sin mermar la sincronizacién de las redes sociales con el resto de herra-
mientas de la comunicacion publica, como hemos dicho anteriormente, estos
canales tienen una idiosincrasia e identidad propias que habrd que explotar
para exprimir todo su potencial comunicativo al servicio de los objetivos de
la institucién.

;Cudl es el valor anadido de la incorporacién de las RRSS a la comunicacion
de la defensa? ;Cudles son sus objetivos?

La creacidon de contenidos especificos para las redes sociales del Ministerio
de Defensa bebe de las «ideas motrices»’ de la politica de comunicacion de
la defensa. Las redes sociales tienen que ser instrumentos a través de los
cudles se promueve el concepto de que la defensa es una funcién que, aun,
siendo responsabilidad del Estado implica a cada ciudadano espanol; donde
se fomente la participacion social en la seguridad y defensa de Espana y
dénde se dé a conocer el trabajo y la presencia de las Fuerzas Armadas en
la vida publica espanola.

Con cada interaccion on line se persigue:

1. Ser parte de la conversacion. La irrupcion de las redes sociales en un
escenario de periodismo ciudadano o espontaneo; la fragmentacién de

7 lbid.
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las audiencias y crisis en los medios de comunicacidn tradicionales per-
mite a una multiplicidad de actores contar con un espacio propio donde
colocar «su producto». Las redes sociales, aunque su influencia o reper-
cusién en la vida publica quiza esté sobrevalorada, se han convertido en
la nueva barra del bar o plaza del pueblo; lugares de encuentro donde se
producen conversaciones y debates a todos los niveles. Tenemos acceso
a la plataforma donde se esta produciendo el debate o la conversaciény
queremos aportar datos que permitan enriquecer ese debate. Detectar
los temas de interés, las conversaciones de interés. La naturaleza de las
redes sociales implica que la comunicacidn sea bidireccional, el emisor
se convierte en receptor (de la informacién en su entorno) y el receptor
se convierte en emisor (devolviendo una retroalimentacién al emisor de
la informacion inicial). Ademds, las redes sociales democratizan a todos
los actores que participan en ellas. Es decir, seas quien seas en el mun-
do real en el mundo virtual tu voz tiene la misma importancia que la del
resto de miembros de la comunidad. Twitter o Facebook no trasladan las
categorias o protocolos de interaccidon que existen en la vida publica real
sino que homogeneizan a todos los facebookeros y tuiteros bien seas la
Casa de Su Majestad el Rey (@CasaReal) o un ciudadano anénimo.

Como institucion, ser parte de una comunidad on line te permite conocer
los temas de interés (trending topics) tanto a nivel general como los espe-
cificos que son pertinentes a la actividad de la institucién.

El general estadounidense David Petraeus en su ya famoso concepto
sobre como combatir la insurgencia en Irak insistia a las tropas de la
Coalicién en la importancia de no aislarse del entorno en el que traba-
jaban como garantia de éxito para llevar a cabo su misidn en territorio
hostil. «<Entiende tu vecindario», «vive entre la gente» era su consejo®. De
la misma manera, trasladando ese concepto al entorno virtual, vivir entre
tuiteros y facebookeros es la mejor manera de conocer y conectar con los
publicos a los que queremos dirigirnos. «La presencia en redes sociales
puede ser una parte integral de entender los asuntos y actitudes en un
vecindario o en una comunidad», asegura Thomas D. Mayfield Ill en «A
Commander’s Strategy for Social Media».

La pregunta que debe hacerse el community manager (el gestor de la red
social) antes de emprender cualquier iniciativa en RRSS es «;De qué esta
hablando la gente?». Hablar de temas aislados, por muy interesantes que
puedan parecer, los aboca a ser irrelevantes socialmente. Hay que dise-
nar contenidos que caigan en terreno abonado y den fruto.

2. Liderar la agenda informativa. El objetivo (ambicioso) de conocer el en-
torno medidtico y social en el que se desenvuelve nuestra actividad y ser
actores agiles dentro del competitivo mundo de las redes sociales es po-
der ser, eventualmente, lideres de la agenda informativa.

& PETRAEUS, David H. «<Multi-National Force Commander’s Counterinsurgency Guidance».

Military Review. Sep-Oct 2008, pp., 210-212.
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La unidad de discurso o de la narrativa es fundamental para perseguir
una posicion de liderazgo on line. En el entorno de Defensa, las redes so-
ciales permiten a los diferentes actores (cuentas oficiales de los Ejércitos
y la Armada, de las unidades, del Estado Mayor de la Defensa, etc.) hacer
campafas conjuntas para sumar esfuerzos (multiplicando followers) y
maximizar resultados. Es fundamental construir una imagen de marca
homogénea y un discurso sincronizado.

En este caso, cuando perseguimos establecernos como punta de lanza de
la agenda informativa, la pregunta del community manager tiene que ser
«;Podemos viralizar este contenido?», «;podemos liderar la conversacion
sobre éste tema?», como veremos con mads detalle en este capitulo.

Las aportaciones mds importantes de la incorporacién de las RRSS como
herramientas de comunicacién son (1) la rapidez e inmediatez de la difusion
de la informacién y (2) la cercania con la audiencia, es decir, un contacto
directo entre emisor y receptor. Este articulo desarrollard mas adelante las
ventajas de la rapidez y la cercania en los epigrafes «Interaccién con el ciu-
dadano 2.0» y «La comunicacién en la comunicacion de crisis en RRSS».

¢En qué redes sociales debemos estar? Clasificacion de redes
sociales

En internet hay tantas redes sociales como grupos de interés, de edad, con-
tenidos, ambitos profesionales o pasatiempos hay. Teniendo en cuenta que
los recursos de personal y tiempos son limitados y no podemos estar en
todas las plataformas, jcomo escogemos el escaparate en el que debemos
estar?

El Ministerio de Defensa ha anadido a las primeras cuentas en YouTube y
Twitter otras cuatro: Facebook, Instagram, Flickr y Google+. Ademas, se han
multiplicado la presencia de los Ejércitos y organismos del entorno de la se-
guridad y la defensa en redes sociales. [Consultar anexo Directorio de Redes
Sociales y Webs del Ministerio de Defensal.

En primer lugar, hacemos una distincion entre aquellas plataformas que
son repositorios de contenidos como YouTube o Flickr y las que son comuni-
dades para compartir informacion e interactuar unos con otros. El canal de
Defensa en YouTube funciona como un repositorio de todos los contenidos
en formato video que produce la OFICOMDEF. El alojarlos en YouTube per-
mite un rdpido acceso a los contenidos asi como mantener una organizacién
del material audiovisual con la que ya estan familiarizados la mayoria de
los internautas. Flickr es el repositorio del archivo fotografico publico de
OFICOMDEF, esta herramienta permite una rapida publicacion de las ima-
genes y su adaptacién instantdnea a varios formatos y tamanos. El objetivo
de usar estas herramientas es facilitar el acceso y la divulgacion de los
materiales que pueden ser de interés para los ciudadanos.
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Twitter, que durante algunos anos fue el buque insignia de las RRSS del
Ministerio de Defensa, es la plataforma que se emplea para contar infor-
macidn en directo: retransmision del Dia de la Fiesta Nacional o el Dia de
las Fuerzas Armadas asi como para dar informacién de ultima hora sobre
hechos relevantes que se producen en zona de operaciones o transmitir
una informacién urgente a los ciudadanos y medios de comunicacién. Solo
el 3,8% de las personas que usan redes sociales habitualmente usa Twit-
ter como red social principal, segun el barémetro del CIS de febrero 2016.

Facebook es la cuenta que en estos momentos tiene el mayor peso en el am-
bito de la interaccidn con la audiencia. La configuracién de Facebook permite
mensajes mas largos que son bien recibidos por un publico que pasa mas
tiempo en esta plataforma que en ninguna otra.

Instagram, con tirén entre el publico mas joven, combina la fotografia con la
narrativa. El perfil de interaccidn con la audiencia es mas bajo que en Face-
book o Twitter pero a la vez es facil general contenidos de interés para esta
red social. Este canal lo alimentamos con series tematicas fotograficas que
reflejen aspectos desconocidos de las Fuerzas Armadas. Ahora mismo, esta-
mos haciendo una serie sobre el adiestramiento a las Fuerzas Armadas ira-
quies que tienen el cometido de reconquistar el territorio que se ha apropiado
el grupo terrorista Ddesh. Otras series que han tenido éxito en nuestra cuenta
de Instagram son «Cervantes y las Fuerzas Armadas», coincidiendo con el
IV centenario de la muerte del escritor espanol, o «el deporte en las FAS».

La actividad en Google+ es simbdlica y nuestra presencia en esta plataforma
esta vinculada con el peaje a pagar por operar en el entorno de Google.

% defensagob Seguir
Wrob

421 Me gusta
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Las redes sociales son agentes vivos en constante evolucién, cambio y adap-
tacién al entorno y en ese sentido el responsable de la presencia de una
institucion en una plataforma digital debe ser consciente de que no se trata
de un entorno estanco y debe ser flexible para reconsiderar su posicion.

Es complicado tener criterios cerrados para decidir en qué plataformas hay
que estar dada la naturaleza volatil de las redes sociales pero hay dos facto-
res a tener en cuenta a la hora de optar por una red social u otra:

1. Contenido relevante. Antes de abrir una cuenta o de empezar a tener una
presencia en una cuenta de redes sociales es importante conocer el en-
torno, la naturaleza del medio y las exigencias. Cada RRSS tiene su pro-
pia cultura e idiosincrasia. Cuando el Ministerio de Defensa decidi6 abrir
una cuenta en Instagram lo hicimos sabiendo que el Ministerio de De-
fensa y las Fuerzas Armadas tenian un contenido muy atractivo, no solo
visualmente sino también historias para acompanar a esas fotografias,
historias que muchas veces se quedan en el tintero porque no han en-
contrado su espacio a través de otros canales. No tendria mucho sentido
que el Ministerio de Defensa estuviera en Pinterest, donde los internautas
comparten imagenes sobre decoracion, bricolaje y moda, a pesar de la
popularidad de esta aplicacién. Es recomendable hacer una evaluacién
exhaustiva de los elementos a favor y en contra de cada plataforma y
analizar si nos vamos a sentir «cémodos» en ese medio.

2. Identidad de marca. Las RRSS dejan una impronta en la imagen corporativa
de una institucidn. De la misma manera que se cuida la aparicién mediatica
también se tiene que proteger la exposicidn innecesaria de la organizacion
en una red social que podria contaminar su imagen de marca o identidad. A
pesar de la popularidad de Snapchat quiza no sea del todo conveniente que el
Ministerio de Defensa abra una cuenta en esta red social teniendo en cuenta
que pertenece al ambito mas frivolo y del entretenimiento. Hay que pregun-
tarse si nuestra presencia en tal o cual red social aporta contenido a la con-
versacion y, sobretodo, si en funcidn de nuestros intereses nos aporta algo.

Interaccion con el ciudadano 2.0 y la comunicacidn de crisis

Hemos senalado que la incorporacion de las redes sociales a la comunica-
cion de la defensa supone ganar en cercania con el ciudadano y en rapidez
para conectar con ellos. Una comunicacién directa, sin intermediarios.

Partimos de la premisa de que los ciudadanos espanoles tienen una opinion
positiva de las Fuerzas Armadas’, sin embargo, de forma paraddjica estas
son una de las primeras victimas a la hora de pedir recortes presupuestarios
y, ademas, periédicamente desde algunos ambitos se llega incluso a cuestio-
nar la pertinencia de su existencia.

9 «La Guardia Civil es la institucién mejor valorada por los espafoles con un 5,78». ABC.

6 de mayo de 2014. [Acceso 4 de octubre de 2016]. Se puede consultar en http://www.abc.
es/espana/20140506/abci-abril-instituciones-201405061304.html.
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Las redes sociales son el canal oficial de comunicacién mas directo entre la
institucion y los ciudadanos y, por ello, las RRSS pueden (y deben) ser una
herramienta util para acortar la distancia y desconocimiento que existe en
torno a la institucidn.

El analisis y la monitorizacidn de los comentarios en redes sociales debe
proporcionar las claves para conocer en qué aspectos se debe profundizary
asi proporcionar mas y mejor informacion sobre las competencias del Minis-
terio de Defensa y los cometidos de las Fuerzas Armadas.

La cultura que predomina en las redes sociales, esa barra del bar donde
mantenemos conversaciones sobre todo tipo de asuntos relevantes, serios
o frivolos, permite una cercania con el ciudadano. El éxito de la presencia en
RRSS pasa por mantener conversaciones de tu a tu en la que se debe buscar
la empatia con el receptor mediante un lenguaje cercano y directo.

El trabajo en RRSS permite fragmentar ain mas si caben las audiencias:

» Plblico interno. Personal civil y militar del Ministerio de Defensa.

e Sociedad espanola: mensajes especificos segun edad, sexo, grupos de
interés, profesiones.

e Audiencia de paises aliados. OTAN, Unién Europea, ONU. Desde las cuen-
tas de RRSS del Ministerio de Defensa se han hecho publicaciones en
inglés y en francés.

e El enemigo. Las audiencias adversarias en zonas de operaciones.

Algunas de las preguntas que tendremos que contestar en el futuro proxi-
mo son la viabilidad de usar una misma cuenta para dirigirnos a publicos
diferentes.

La otra cara del contacto directo con el receptor del mensaje es la posibili-
dad de liderar la agenda (gracias a la inmediatez de transmision de datos)
durante una situacion de alta demanda de informacion, es decir, una crisis.

Para algunas unidades especificas de las Fuerzas Armadas como es la Uni-
dad Militar de Emergencias (@UMEgob), el uso de las RRSS como canal de
comunicacion asume funciones tacticas, especialmente durante la gestién
de una crisis. El dominio de las redes sociales les convierte en lideres du-
rante una emergencia.

En lo que se refiere a la gestidn de una gran emergencia, las RRSS se convier-
ten en un valioso canal de comunicacion para dar informacién de interés a los
afectados en un entorno caético. Asi, la UME como nlcleo de la Direccién Ope-
rativa de una Emergencia (DOE) Nivel Ill (Emergencia Nacional), usa las redes
sociales para comunicarse con rapidez con los afectados, darles medidas de
autoproteccidn, organizar evacuaciones y traslados, informar de puntos de
asistencia, e, incluso, obtener informacion valiosa de los propios afectados.

Esto, a su vez, le permite posicionarse desde un primer momento como
fuente oficial y reflejar su liderazgo como director operativo también en las
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RRSS. Del mismo modo, esta reaccién rapida «le permite a la UME conseguir
una percepcién mas favorable sobre la gestiéon de la emergencia y luchar
contra las falsas informaciones (bulos) que, de manera recurrente, aparecen
en todas las emergencias», segun explica el teniente de navio, Aurelio Soto,
responsable de redes sociales en la UME.

Retos para el futuro. ;Hacia donde debemos crecer?

Guia de buenas practicas para el uso de redes sociales y paginas
webs

La incorporacién y la multiplicaciéon de cuentas en redes sociales en todos
los &mbitos del Ministerio de Defensa evidencian la necesidad de contar con
una guia que proporcione unas pautas basicas sobre los requisitos necesa-
rios para abrir y mantener cuentas de RRSS en cualquier plataforma.

Esta guia, un manual de procedimiento, debe proporcionar una orienta-
cion sobre los aspectos técnicos (seguridad de los dispositivos de conexidn
a RRSS, cadena de mando para reportar una incidencia en RRSS, imagen
corporativa) asi como de los contenidos que se vierten a través de dichos
canales (seguridad de la informacidn, tipo de lenguaje a emplear en RRSS,
periodicidad de publicacién etc.).

Los destinatarios finales de esta Guia tienen que ser los gestores de las
cuentas que estan abiertas y las que se activaran en el futuro; idealmente,
personal adscrito a unidades de comunicacion o relaciones publicas de las
Fuerzas Armadas y principales organismos del Ministerio de Defensa.

El Mando Conjunto de Ciberdefensa lidera actualmente un grupo de trabajo,
en el que estan presentes OFICOMDEF y responsables de RRSS de las Fuer-
zas Armadas. Entre sus objetivos esta el dar a luz la Guia de buenas practicas
para el uso de redes sociales y paginas webs.

En el ambito de la Administracidon General del Estado existe poca normativa
sobre el uso de redes sociales. Un documento pionero fue la Guia de Co-
municacion Digital para la Administracion General del Estado (Ministerio de
Hacienda y Administraciones Publicas) donde hay una timida mencidn a las
redes sociales'. También el Instituto Nacional de Administracién Publica tie-
ne un «Plan de Social Media» (publicado en enero de 2015) donde se recogen
recomendaciones sobre las politicas de uso y estilo de los medios sociales,
los procedimientos para su monitorizacion y evaluacién y las pautas genera-
les recomendadas para gestionar las posibles crisis.

% Guia de Comunicacion Digital para la Administracién General del Estado. 2 de abril de

2013. El documento se puede descargar aqui: http://administracionelectronica.gob.es/
pae_Home/pae_Documentacion/pae_Metodolog/pae_Guia_de_Comunicacion_Digital_
para_la_Administracion_General_del_Estado.html#.V-v8T4iLSUk.
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Contenidos y publicos nativos

Los responsables de redes sociales en las diferentes oficinas de comunica-
cién tanto del Ministerio de Defensa como de los Ejércitos y de la Armada
van a tener que asumir el reto (y el riesgo) de desarrollar la creatividad de
los contenidos para redes sociales. Es decir, un contenido creado especifi-
camente para difundirse en redes sociales, lo que también se conoce como
contenido nativo.

Hemos mencionado anteriormente que la presencia digital no se puede dar
por satisfecha con el simple hecho de adaptar y publicar en las plataformas
on line el contenido tradicional elaborado por las oficinas de comunicacion
sino que tenemos que pensar y crear un contenido original y relevante para
estos canales. El éxito en redes sociales pasa por crear contenido especifico,
hecho a medida para la audiencia y el formato on line.

En este sentido, en el ultimo ano se han tomado algunos pasos en esa direc-
cion como es el video de la Armada espanola’ en el que aprovecha el tirén
mediatico de la app de Pokemon Go (fendmeno mediatico del verano 2016)
para lanzar un video de reclutamiento vinculado al éxito de este juego on line.

Con motivo del dia de la Fiesta Nacional 2016, el Ministerio de Defensa (con la
etiqueta #22porEspafa) puso en marcha una iniciativa a través de redes so-
ciales en la que retaba a la sociedad espanola a hacer 22 flexiones «por todos
los que ponen su vida al servicio de Espanax». El fendmeno se viralizd, es decir,
se propago y extendid a través de las redes sociales, a las pocas horas'

El perfeccionamiento de la estrategia de comunicacion on line también va a
llevar a conocer bien las audiencias nativas; es decir, aquellas con las que
solamente interactuamos a través de las redes sociales: influencers (pres-
criptores dentro de una red social), bloggers (autor de un blog), vlogger (pro-
tagonista de un canal de videos) y crear espacios y formatos en los que in-
teractuar con ellos.

Conclusion

La multiplicacién de cuentas en redes sociales del entorno de la defensa (un
total de 64 en julio de 2016), la creacion de unidades de redes sociales den-
tro de las oficinas de comunicacion y la produccién de contenido relevante y
pertinente al &mbito on line tiene que servir como prueba de que las redes

' Canal de YouTube de la Armada Espafiola. jHazte con todos! [Visionado el 13 de octubre

de 2016]: https://www.youtube.com/watch?v=PrkczcYtodw.

12«22 flexiones por Espafia». ABC. 12 de octubre 2016. [Acceso 13 de octubre de 2016]. Se
puede consultar en http://www.abc.es/espana/abci-22-flexiones-espana-201610121135_
noticia.html.
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sociales tienen vocacién de permanencia en el ambito de la seguridad y la
defensa.

Los esfuerzos realizados en los ultimos anos tienen que consolidarse a
través de un reconocimiento explicito del drea de RRSS en las estructu-
ras de las oficinas de comunicacién y una normativa que regule su uso y
mantenimiento.

Las lecciones aprendidas en los Ultimos anos asi como los ejemplos de bue-
nas practicas deben ser el cimiento para convertir a las redes sociales en
un altavoz solvente y reconocido de la informacion sobre la defensa en la
sociedad espanola.
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Anexo A
17/5/2016 Ministerio de Defensa de Espafia - Webs y Redes sociales

Webs y Redes sociales

Podras conocer el trabajo que realizan las Fuerzas Armadas si nos sigues en

Ministerio de Defensa - Organo Central

Ministerio de Defensa ’ m n ‘

Sede Electrénica del Ministerio de Defensa

Portal de Cultura de Defensa

Instituto Social de las Fuerzas Armadas (ISFAS)

Sede Electronica del ISFAS

Instituto de Vivienda, Infraestructura y Equipamiento de la Defensa

Tecnologia e innovacién

Publicaciones y Patrimonio ’

Biblioteca Virtual de Defensa

Red de Bibliotecas de Defensa

Cria Caballar en las Fuerzas Armadas

Reclutamiento y Ensefianza Militar ’ m n m

Reales y Militares Ordenes

SAPROMIL. Sistema de Aprovechamiento de Capacidades Profesionales del Personal
Militar , n

RAPFAS. Registro de Asociaciones Profesionales de miembros de las Fuerzas Armadas

Centro de Transfusiones de las Fuerzas Armadas ’

Agregaduria de Defensa en Washington

Instituto Nacional de Técnica Aeroespacial (INTA)

INTA. Instituto Nacional de Técnica Aeroespacial

Centro de Astrobiologia (CSIC-INTA) ’ m n

http://lwww.defensa.gob.es/gabinete/rrss/ 13

Imagen 17. Webs y redes sociales (1)
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17/5/2016 Ministerio de Defensa de Esparia - Webs y Redes sociales

Pistas y Movilidad del INTA m

Ensayos en Vuelo y Armamento (AEVYA)

Investigacion e Instrumentacion Atmosférica

COPAL Scientific Survey

Laboratorio de Detectabilidad y Guerrra Electrénica

IONO - CEDEA Arenosillo

Centro de Metrologia y Calibracion

Oficina de Transferencia de Resultados (OTRI)

Unidad de Radiacién Espacial y Efectos

Laboratorio de Ideas del INTA

SCS Personal Certificate

CEHIPAR

Estado Mayor de la Defensa (EMAD)

Estado Mayor de la Defensa

Unidad Militar de Emergencias

CESEDEN. Centro Superior de Estudios de la Defensa

Instituto Espaiiol de Estudios Estratégicos ’ n

C-IED-COE. Counter Improvised Explosive Devices Centre of Excellence

Multinational Small Arms and Ammunition Group

Ejército de Tierra (ET)

Ejército de Tierra

Museo del Ejército

Direcién de Asistencia al Personal (DIAPER)

Cuartel General de la Fuerza Terrestre

<

Cuartel General Fuerza Logistica Operativa ’

http://www.defensa.gob.es/gabinete/rrss/ 23

Imagen 18. Webs y redes sociales (2)
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17/5/2016 Ministerio de Defensa de Espafia - Webs y Redes sociales

Comandancia General de Baleares

Comandancia General de Melilla

Mando de Adiestramiento y Doctrina

Mando de Canarias

Instituto de Historia y Cultura Militar

Campaiia Antartica del Ejército de Tierra

Inspeccion General del Ejécito

€ € € € € ¥ <

Armada (FN)

Armada Espaiiola ’ E l'i

Entorno Colaborativo Maritimo de la Armada (ENCOMAR)

Ejército del Aire (EA)

Ejército del Aire YO -

Spanish Air Force (cuenta oficial en inglés)

Patrulla Aguila ’ n

Patrulla Acrobatica de helicopteros del Ejército del Aire

Patrulla Acrobatica de Paracaidismo del Ejército del Aire

L C €« @ €@

Centro Universitario de la Defensa-Academia General del Aire

Fecha de la Ultima revision: 17 de mayo de 2016.

http://www.defensa.gob.es/gabinete/rrss/ 33

Imagen 19. Webs y redes sociales (3)
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