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RESUMEN 

Desde su surgimiento, Twitter ha jugado 
un papel importante como medio de 
expresión de la opinión pública por parte 
de la ciudadanía. Su carácter público y 
espontáneo nos ha permitido llevar a 
cabo un análisis del impacto, a corto 
plazo, de los recientes atentados 
terroristas en Barcelona y Cambrils el 
pasado 17 de agosto del 2017. La 
premisa fundamental es conocer cómo 
afectan estos acontecimientos en la 
opinión publica sobre las fuerzas y 
cuerpos de seguridad, teniendo como 
hipótesis un cambio a positivo, así como 
diferencias entre e intra género. Para ello 
ha sido analizada una muestra de 1.117 
tuits, emitidos entre un mes antes y un 
mes después de los sucesos. El contenido 
generado por los usuarios en los tuits ha 
sido analizado mediante técnicas, tanto 
cuantitativas como cualitativas, de la 
investigación de mercados. Se concluye 
que existen diferencias estadísticamente 
significativas, entre ambos periodos, 
tanto en el tono como entre e intra 
género.  

ABSTRACT 

Since its origen, Twitter has played an 
important role as a medium of 
expression of public opinion by citizens. 
Its public and spontaneous character has 
allowed us to carry out an analysis of the 
short-term impact, of the recent terrorist 
attacks in Barcelona and Cambrils on 
August 17, 2017. The fundamental 
objective is to determine how these 
events affect the public opinion on the 
police, taking as a hypothesis a change to 
positive, as well as differences between 
and intra gender. For this, an analysis of 
a sample of 1.117 tweets, issued between 
a month before and one month after the 
events, was necessary. The content 
generated by users in these tweets has 
been analyzed using both quantitative 
and qualitative techniques of market 
research.  It concludes that there are 
statistically significant differences, both 
in sentiment, as well as between and intra 
gender, comparing publications before 
and after.  

KEY WORDS: Barcelona, Cambrils, 
Terrorism, Public opinion, Police, 
Twitter
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Cambrils, Terrorismo, Opinión pública, 
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1. INTRODUCCIÓN Y MOTIVACIÓN DEL TRABAJO 

 
La globalización ha dado paso a unificaciones positivas a nivel geográfico, cultural, 

político, económico y social. Pero, a su vez, ha llevado al surgimiento de nuevas formas 

delictivas que van más allá de suponer una amenaza a nivel nacional. Esta 

transnacionalidad ha tenido repercusiones en la seguridad ciudadana suponiendo nuevos 

retos de cooperación, lucha y prevención internacional. El terrorismo islamista viene 

siendo una amenaza para la seguridad internacional desde hace décadas, pero no fue hasta 

los atentados del 11-S en Nueva York que realmente se vio la magnitud de la problemática 

y se dejó de considerar un problema de seguridad doméstico (Olmedo y Zabala, 2008).  

Los atentados que sacudieron en dos ocasiones la ciudad de París en el 2015 supusieron 

la introducción del conocido como actual terrorismo suicida en Europa, sin embargo, no 

duró mucho, ya que en los ataques posteriores se mostró la diversidad de modus operandi 

con el que operaban (EUROPOL, 2015). Desgraciadamente Cataluña ha sido uno de los 

últimos objetivos de esta organización criminal. El pasado 17 de agosto del 2017, 

Barcelona y Cambrils fueron víctimas de un ataque terrorista efectuado por una célula 

formada en la localidad de Ripoll (Girona). De aquí en adelante será referido como 17-

A. La célula estaba formada por 10 componentes, uno de ellos ejerciendo el papel de 

Imán. El balance final de víctimas fue de 16 muertos y aproximadamente 160 heridos. A 

raíz de una alteración en los planes iniciales, se llevó a cabo mediante el uso de vehículos 

y armas blancas (El Confidencial, 2017).  

Uno de los objetivos principales del terrorismo es “alcanzar el centro de gravedad en una 

sociedad” (Soriano, 2007, p. 43), siendo este centro, las opiniones y percepciones 

públicas, que lógicamente, se ven alteradas ante un acto violento de tal magnitud. Los 

tradicionales medios de comunicación en masas han sido claves para la formación de la 

opinión pública de la población, sin embargo, los avances tecnológicos de la nueva era 

han dotado de novedosas herramientas de comunicación, siendo la más destacada la Web 

2.0. En pocos años, los canales de comunicación online se han convertido en herramientas 

esenciales para valorar la opinión pública y observar la realidad social mediante el uso 

del contenido generado por usuarios, tal y como defiende Ibáñez (2014) “se han 

convertido en la nueva base del activismo y se impone como alternativa a las protestas 

ciudadanas a pie de calle” (p.600).  
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En nuestro país, más de 19 millones de personas hacen uso de la plataforma Twitter. El 

último informe sobre el uso de las redes sociales realizado por el Ayuntamiento de 

Barcelona (2016), muestra como un aspecto recurrente en las publicaciones de los 

usuarios, son las críticas a los cuerpos de seguridad. Sin embargo, en palabras de los 

agentes y mandos de la comisaría de la Guardia Urbana de Barcelona, donde he tenido 

oportunidad de realizar las prácticas, los acontecimientos del 17-A han tenido un impacto 

positivo en la opinión pública hacia la policía.  

Es por eso por lo que el presente trabajo tiene como objetivo principal utilizar Twitter, 

siendo la plataforma más frecuente a la hora de expresar la opinión online sobre los 

cuerpos de seguridad, en el contexto de los acontecimientos del 17-A. Concretamente, 

consiste en estudiar los cambios que se producen tanto en la actividad de los usuarios 

como en la opinión. La pregunta de investigación formulada es la siguiente: ¿Cómo 

afectan los acontecimientos del 17-A en la opinión pública sobre la policía?  

Para ello, se ha llevado a cabo un análisis cuantitativo y cualitativo de los tuits que 

mencionaban a cualquier de los cuatro cuerpos principales de seguridad del país, en un 

periodo comprendido, entre un mes antes y un mes después de los atentados. Consiste en 

un intento de adoptar una perspectiva nueva de investigación criminológica que aporta 

información sobre el impacto inmediato y que va más allá de los estudios tradicionales 

basados, por ejemplo, en las consecuencias psicológicas de un atentado. Es importante 

destacar que, debido a las limitaciones de la plataforma, se excluye la intención de 

extrapolar los resultados a la opinión global de la población.  

El trabajo se encuentra estructurado en un marco teórico que explica el estado de la 

cuestión sobre la confianza en las instituciones policiales, adoptando además una 

perspectiva de género, así como relacionándolo con la sensación de inseguridad o el 

impacto de las redes sociales en nuestra vida y generación de la opinión pública. 

Posteriormente se concreta en los objetivos e hipótesis, así como la metodología, 

conclusiones y limitaciones del proyecto.  
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2. MARCO TEÓRICO  

2.1 Confianza en las instituciones 

Cuando hablamos sobre la confianza en las instituciones democráticas básicas, en el 

último sondeo realizado en nuestro país por SocioMétrica (2018), los cuerpos de 

seguridad se encuentran en la mejor posición, con un ligero descenso respecto al año 

anterior, en la última posición encontramos a los partidos políticos.   

Concretamente en Cataluña, la división de competencias y funciones se realiza entre los 

cuatro principales cuerpos de seguridad. Encontramos con más de 16.610 efectivos a la 

policía autonómica, Mossos d’Esquadra, con 2.745 efectivos a la policía local de 

Barcelona (Guardia Urbana) y demás fuerzas del estado, la Guardia Civil y Cuerpo 

Nacional de Policía (Generalitat de Catalunya, 2018).  

En las últimas décadas, ha incrementado la preocupación por el nivel de satisfacción y 

confianza pública en las instituciones de seguridad (US Department of Justice, 2002). La 

policía es la autoridad a la que se le ha otorgado la capacidad de controlar y castigar y, en 

una sociedad democrática como en la que vivimos, los ciudadanos deben de poder confiar 

en ella y en que hagan un uso de acuerdo con la ley (Kääriänen, 2013). Debido al 

anonimato e individualismo que rige en las sociedades actuales nos encontramos ante un 

deterioro del sentimiento de comunidad y control informal, dando un papel más 

importante a las instituciones a la hora de mantener la cohesión social (Robert citado en 

Molina y Eternod, 2012). El soporte público hacia ellas es imprescindible, tanto para la 

prevención, como para la lucha contra la delincuencia (Miller, Davis, Henderson, 

Markovic y Ortiz, 2004). En definitiva, necesitan del apoyo ciudadano para ser eficientes 

(Kääriänen, 2013). Ahora bien, una catástrofe social, como lo es el caso de estudio, puede 

influir tanto en las percepciones públicas sobre la institución policial, como en las propias 

capacidades de acción del cuerpo. Tobal, Vindel, Iruarruzaga, González y Galea (2004) 

en su estudio sobre la prevalencia de síntomas de ansiedad 12 meses después del 11-M, 

encontraron un 34,3% de prevalencia de estos síntomas en los policías entrevistados. Por 

consiguiente, se deben de proporcionar tácticas de manejo emocional a los cuerpos de 

policía, siendo fundamental para que puedan cumplir las expectativas de la sociedad y 

llevar a cabo “una resolución exitosa de la función policial” (Casenave, 2009, p.180).  
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No obstante, la medición del nivel de confianza pública en las instituciones no es una 

labor fácil (Molina y Eternod, 2012). Múltiples han sido los autores que han tratado de 

identificar los factores que más influyen a la hora de construir una opinión pública sobre 

los cuerpos de seguridad.   

Destacan explicaciones sobre la importancia del trato justo, respetuoso, profesional o la 

hipótesis de la justicia procesal, es decir, la importancia de la legitimidad para generar un 

cumplimiento normativo y cooperación (Miller et al. 2004). Una de las dimensiones 

básicas de la confianza es la legitimidad social, para ello es necesario que los valores y 

prioridades estén en línea con los de la población (Molina y Eternod, 2012).  Un estudio 

realizado por Tyler y Huo (2002) sobre los encuentros entre la policía y el ciudadano, 

concluyen como las personas que reciben un trato justo están un 70% más dispuestas a 

aceptar las decisiones de los cuerpos de seguridad, sean buenas o malas. Bergman y Flom 

(2012) en su análisis sobre los determinantes de la confianza en la policía, destacan que 

una de las variables que mejor lo explica es si tienen una conducta correcta y ejercen 

correctamente sus funciones. El eje de la confianza, se basa pues, en la relación justa entre 

la policía y el ciudadano.  

 

Otro factor muy estudiado es el efecto del contexto del vecindario. El departamento de 

justicia de US, en su investigación realizada a 5,351 residentes de 58 vecindarios de 

Estados Unidos, concluye como los encuentros con la policía, la calidad de vida del barrio 

y el contexto de vecindarios son los tres factores que más influyen en la satisfacción 

pública sobre la policía (teniendo en cuenta que la percepción sobre la calidad puede 

variar entre personas del mismo barrio). Cuando la policía supera las expectativas, ya sea 

por conducta del agente o el desempeño de sus funciones, se ejerce una enorme influencia 

en la satisfacción y confianza positiva hacia ella (US Department of Justice, 2002). 

 

La percepción de los residentes sobre el nivel de delincuencia y desorden en un barrio 

también es un factor muy significativo. Los residentes de barrios percibidos como 

peligrosos o desordenados tienen menos confianza en la policía (Miller et al. 2004). 

Factores como la raza y la etnia no mostraron correlaciones tan fuertes como el desorden 

de la comunidad (US Department of Justice, 2002). En cuanto a los contactos negativos 

con la policía, sí que parece haber una correlación negativa con el nivel de confianza. 

Contrariamente, aquellas personas que han tenido contactos positivos tenían percepciones 

similares a los que no habían tenido contacto, e incluso mejores a los que habían tenido 
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contactos neutrales. Existen más experiencias vicarias negativas que directas negativas. 

Esto se debe a que tendemos a explicar más las vivencias negativas a nuestra red social 

de amigos y familiares, llevando a generar una opinión pública (Miller et al. 2004). De 

acuerdo con Ruiz (citado en Guerrero et al. 2016), para aquellas personas que no han 

tenido un contacto directo con la policía, las experiencias indirectas, noticias o rumores, 

adquieren un mayor peso a la hora de crear una opinión hacia la policía. Finalmente, las 

inversiones en seguridad o bienestar, en el estudio de Kääriänen (2013), encuentran una 

correlación negativa entre el incremento del número de policías por ciudadano y la 

confianza en la policía.  

Como hemos visto, la importancia de la confianza en la policía radica en que la población 

considera el trabajo policial no únicamente la lucha contra la delincuencia sino la defensa 

a la comunidad, las respuestas a las necesidades locales y el trato digno y justo hacia las 

personas. Cuando esto se cumple, la conexión moral entre ambos se ve reforzada. La 

evidencia previa sugiere como la satisfacción promueve una participación cívica y activa 

a la hora de denunciar delitos, vigilancia social y comunitaria, cooperación en 

investigaciones, testimonios, lucha contra el incivismo etc. A largo plazo, permite una 

lucha contra la delincuencia más eficiente (Jackson y Bradford, 2010). El éxito de esta 

institución depende de un comportamiento público solidario. Para ello la legitimidad es 

clave, cuanto más justa se vea a la policía más legitima se verá, y llevará a un 

cumplimiento voluntario de la ley, adhesión a las normas, así como una cooperación en 

la prevención y lucha contra el crimen (Tyler, 2011).  

 

A largo plazo, sería favorable que los cuerpos de seguridad siguieran enfocando sus 

esfuerzos en fortalecer la opinión pública positiva de los ciudadanos. Entre otras, 

identificando las expectativas de la población, mejorando la calidad de los encuentros 

públicos, aumentando los controles informales y próximos a las comunidades, abordando 

las preocupaciones públicas o teniendo en cuenta la importancia de los juicios públicos 

que se generan a raíz de sus actuaciones (Tyler, 2011).  

 

2.2 Relación confianza – (in) seguridad  

“La sensación de seguridad pública y la confianza en la policía suelen ir juntas” 

(Silverman, 2008). La policía constituye una de las instituciones más próximas a la 

población a la vez que las más relevante en cuanto a la percepción de (in) seguridad. 
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Cuanta más confianza, más se ve fortalecida la sensación de seguridad (Salles citado en 

Guerrero et al. 2016), por lo tanto, un mal rendimiento y actuación de la policía se asocia 

con un mayor clima de inseguridad y rechazo en la población (Guerrero et al. 2016).  

 

El terrorismo constituye uno de los eventos traumáticos que puede ser psicológicamente 

más devastador (Vazquez y Hervas, 2010). Estudiosos, políticos y lo propios terroristas 

tienen claro que el simple hecho de que haya una amenaza terrorista afecta a las 

sociedades aumentando sus ansiedades y temores (Nacos, Elkon y Shapiro, 2007). Es de 

suponer, que cuanta más envergadura tenga un acto terrorista, más costes supone para sus 

perpetuadores (Olmedo y Zabala, 2008), sin embargo, esto no es nada comparado con las 

elevadas consecuencias sociales y políticas que provoca. Un claro ejemplo es la 

comparación que realiza Soriano (2007) entre un accidente de tráfico y el terrorismo de 

ETA. El coste económico que tiene un accidente de tráfico en el periodo de un año, supera 

el ocasionado por el grupo terrorista ETA en un periodo de 30 años, no obstante, este 

último tiene unas repercusiones y alarma social mucho más elevada. En parte, también es 

consecuencia a la disponibilidad de información extensa sobre la problemática, así como 

la amplificación de los medios de comunicación sensacionalistas que hacen que incluso 

en sociedades como la australiana, a pesar de no haber sufrido ningún ataque, lo perciban 

como una gran amenaza en elementos tan básicos de su vida como a la hora de ir al trabajo 

(Howie, 2005).  

 
Uno de los estudios más recientes realizados por Mueller y Steaert (2018), muestran la 

tendencia al incremento de la preocupación de la población a ser víctima (sobre todo en 

los momentos posteriores al ataque) de futuros ataques terroristas. A nivel nacional, el 

centro de investigaciones sociológicas, en su barómetro mensual, realiza la siguiente 

pregunta: ¿Cuál es, a su juicio, el primer, segundo y tercer problema que existe 

actualmente en España? A continuación, se muestra un gráfico sobre el volumen de 

personas que considera el terrorismo como un problema, concretando en tres fechas, un 
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mes antes de los atentados, un mes 

después y el último barómetro realizado. 

Se ve claramente, como después de estos 

acontecimientos se produce un aumento 

considerable en la preocupación sobre el 

terrorismo internacional. Sentir miedo es 

un instinto innato de la raza humana que 

nos permite estar en estado de alerta 

(Thomé, 2004), tras un atentado el miedo 

colectivo es más agudo y se va rebajando  

conforme pasa el tiempo (Cuartero citado en La Vanguardia, 2015).   

Inesperadamente, experiencias de crecimiento positivo también se da tras un ataque 

terrorista. En un estudio realizado por Vázquez y Hervas (2010) sobre las consecuencias 

del 11-M, encontraron que incluso ante fenómenos estresantes puede haber una 

coexistencia entre consecuencias emocionales negativas y positivas, siendo las más 

comunes el estado de alerta, solidaridad, intercambio social de emociones o aumento del 

sentimiento de nación. Un claro ejemplo, han sido los recientes atentados del 17-A en 

Barcelona y Cambrils, tras el que miles de personas levantaron la voz al son de “no tinc 

por”, no tengo miedo, como forma de hacer frente a la amenaza y mostrar la unidad y 

negación ante tal acto de violencia. También se realizaron múltiples muestras de soporte 

hacia los cuerpos de emergencia que velaron por la seguridad de la ciudanía en los 

momentos más críticos.  

 

2.3 Perspectiva de género  

Los indicadores sociodemográficos más comunes a la hora de realizar estudios sobre la 

confianza y opinión pública en la policía son los de educación, nivel de riqueza, edad o 

género. Nos centraremos en este último ya que constituye el indicador más fiable y 

relativamente más fácil de sustraer de los perfiles de los usuarios en Twitter. 

Múltiples son los autores que investigan sobre la influencia de factores o variables 

individuales en la percepción de inseguridad, riesgo o miedo al delito. La gran mayoría 

encuentran una correlación positiva entre el género y la sensación de miedo e inseguridad. 

Esto se debe a que, por regla general las mujeres se perciben como más vulnerables, 

concretamente en palabras de Medina (2003, p. 11) “las mujeres son más proclives a 

Fuente: Elaboración propia a través de los datos del CIS  
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considerar que van a ser víctimas del delito en un futuro más cercano”. El hecho de pensar 

que vas a ser víctima en un tiempo próximo, aumenta la sensación de inseguridad 

ciudadana, que como hemos explicado anteriormente, se encuentra relacionada con la 

confianza en las instituciones policiales. El hecho de sentirse más vulnerables afecta a la 

cohesión y/o lazos sociales y aumenta la percepción crítica hacia las instituciones. Una 

de las explicaciones que ofrece la literatura a la hora de explicar la mayor percepción del 

riesgo, es el haber crecido en una cultura que se encarga de inculcar una conciencia de 

riesgo elevada, teniendo que estar preparadas para asaltos imprevistos. Como 

consecuencia, el volumen de medidas preventivas que toman es más elevado (Thomé, 

2004).  En cuanto a la percepción de amenaza sobre el terrorismo, tanto en el ámbito 

europeo como en el nacional, el ser mujer influye aumentando la percepción de amenaza, 

es decir, las mujeres perciben niveles más elevados de riesgo que el género contrario 

(González, Hípola y Cerezo, 2017) o incluso, como fue el caso del 11-M, desarrollan más 

trastornos psicológicos tras un atentado (Tobal et al. 2004). 

 

No encontramos gran diversidad de literatura que especifique sobre la opinión pública de 

las mujeres hacia la policía, así como de diferencias entre géneros. Empero, las existentes 

no muestran diferencias lo suficientemente significativas. Algunos estudios que destacar 

como el de Añón (2013), Staubli (2017), Ahmad, Hubickey y MCNamara (2011), 

concluyen que las mujeres tienden a estar más satisfechas con los encuentros policiales, 

así como a confiar ligeramente más. Algunas de las razones explicativas que proponen 

son el nivel menor de involucración en actividades delictivas o en el número de 

detenciones. Bergman y Flom (2012), Wu y Sun (2009) por el contrario apoyan como las 

mujeres expresan menos confianza y tienen a desaprobar más la violencia policial.  

 

2.4 Redes sociales y opinión pública 

En España más de 19 millones de personas de entre 16 y 65 años hacen uso de las redes 

sociales, habiendo una mayor concentración entre los usuarios de 31 a 45 años. El 66% 

de los usuarios trabaja actualmente y el 46% tiene estudios universitarios. No existe una 

elevada diferencia por sexo, siendo un 51% las mujeres versus el 49% de hombres. En 

cuanto al conocimiento espontáneo de las redes sociales, los más mencionados son 

Facebook (99%) y Twitter (80%) (IAB, 2017). Por lo que respecta a las características de 

los usuarios de la plataforma social de nuestro interés, Twitter, utilizaremos los datos 
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recogidos en el estudio de The Social Media Family (2018). El 2017 ha sido un récord en 

cuanto a la creación de perfiles nuevos. Sin embargo, el porcentaje de usuarios activos, 

es decir, que publica como mínimo una vez al mes, sigue siendo muy reducido (28%) 

estando, además, en declive. Por lo que respecta al género de los usuarios, encontramos 

un 40% que no revela su condición, un 32% de tuiteros y 28% de tuiteras. Las 3 ciudades 

más pobladas y con más perfiles en Twitter son por orden: Madrid (560.512), Barcelona 

(346.248) y Valencia (176.457). No obstante, Barcelona presenta el porcentaje de 

usuarios activos más alto (31,11%).  

En las ciencias sociales, cuando hablamos de red social nos referimos a “un conjunto 

finito de actores y las relaciones que los vinculan” (Aguirre, 2011). Sin embargo, aquí 

nos centraremos en las redes sociales online. Al no existir consenso sobre una definición 

global y cerrada utilizaremos la de la RAE (2016), que las define como una “plataforma 

digital de comunicación global que pone en contacto a gran número de usuarios”. Aun 

así, la mayoría de la literatura coincide en que las redes sociales permiten a sus usuarios 

relacionarse, participar en movimientos de opinión, compartir, generar contenido, 

comunicarse y crear perfiles públicos (Morillas y Navarro, 2013).  
 

Los medios de comunicación de masas han sido claves para la formación de la opinión 

pública, actualmente, están siendo sustituidos por la Web 2.0 (Castells, 2008). La 

principal diferencia con la web tradicional (1.0) es la gestión del contenido e intervención 

de la persona, habiendo en la 2.0 una independencia del usuario a la hora de decidir en 

qué dirección va a mover la información. La fuente principal es la comunidad y consiste 

en una información compartida y en constante cambio (Castañeda y Gutiérrez, 2012).  
 

El surgimiento de esta nueva dimensión de las tecnologías de comunicación ha permitido 

un nuevo enfoque de las ciencias sociales para el estudio de la opinión, así como para el 

uso de otras herramientas más allá de las tradicionales (González, 2015), tal y como 

afirma Márquez (2013), las publicaciones corresponden a “opiniones, cuya riqueza y 

volumen, ofrecen una gran oportunidad para el estudio de la opinión pública” (p.1). 

Concretamente, el contenido que es generado por los propios usuarios es definido por el 

representante del sector de la comunicación en nuestro país, como artículos, comentarios, 

tweets, blogs o vblogs, wikis, conversaciones en foros o chats, podcast, o cualquier tipo 

de imágenes, vídeos o archivos de audio originales o derivados de otras obras, que hayan 



Blanca Rijks Esteban  Trabajo Final de Grado  

 11 

sido creados por los usuarios de una web o servicio de Internet, habitualmente con la 

intención de compartirlos con otros usuarios (IAB, 2017). 

Una gran parte del activismo se hace a través de la Web 2.0 y entre ellos está Twitter 

(Ibáñez, 2014). Twitter entró en escena en el 2006 y actualmente es uno de los principales 

medios de comunicación y expresión ciudadana, realizando, tal y como defiende su autor, 

más funciones de comunicación que de red social (Bustamante, 2013). En la actualidad 

cuenta con más de 320 millones de usuarios activos en un mes en todo el mundo. Se trata 

de una plataforma de microblogging, es decir, se centra en mensajes cortos y sintetizados 

que siguen una línea de tiempo. Concretamente, los mensajes se conocen como tuits y 

tras la última reforma que se realizó en el 2017, se pasó de un máximo de 140 caracteres 

a 280 (The Social Media Family, 2018). No es necesaria la reciprocidad en el seguimiento 

y permite tanto mencionar a usuarios (@), reenviar publicaciones de interés (RT) o 

etiquetar temas en sus publicaciones (#) (Kwak, Lee, Park y Moon, 2010). Twitter se 

encuentra estrechamente relacionada con corrientes sociales. Existe una predisposición a 

compartir en ella contenido de trasfondo social, como por ejemplo el movimiento de los 

indignados el 15M (Congosto, 2015).  

 

Diversos han sido los estudios que, como pretende nuestra investigación, han utilizado el 

contenido generado por los usuarios en las redes sociales para medir la opinión pública 

respecto a un tema. Ya sean las menciones, participación o orientación política de los 

tuits generados durante las elecciones europeas del 2014 (Congosto, 2015) o opiniones 

sobre la llegada de Bechelet a la presidencia (Bustamante, 2013). También ha sido 

utilizado, por ejemplo, para ver la opinión pública previa a la celebración de la los 

premios Goya del 2018, para reflejar el nivel de participación ciudadana respecto a 

contenidos informativos (Ibáñez, 2014) o para conocer a los lideres de opinión que giran 

en torno a la figura de Hugo Chávez (Deltell, Claes y Congosto, 2013). Encontramos más 

estudios que hacen un análisis del contenido generado por políticos de Canadá, el 

compromiso entre el público y los políticos en Australia, sobre opiniones políticas de diez 

temas de elevada controversia en EE. UU o predicciones electorales (Small (2011), Grant, 

Moon y Grant (2010), Himelboim, McCreery y Smith (2013) o Congosto y Aragón 

(2012) citados en Bustamante (2013).  
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3. OBJETIVOS E HIPÓTESIS 

Una vez hemos radiografiado el estado de la cuestión, nuestra premisa fundamental es 

conocer el uso que hacen los usuarios de Twitter para dar su opinión sobre los cuerpos y 

fuerzas de seguridad, y así dar respuesta a nuestra pregunta de investigación, que 

recordemos es: ¿Cómo afectan los acontecimientos del 17-A en la opinión pública sobre 

la policía? A través de la información generada por los propios usuarios, perseguimos 

conocer en más profundidad, el perfil de los usuarios, el flujo de información y 

sentimiento y/o tono de sus publicaciones. Esto nos ayudará a confirmar o refutar nuestras 

siguientes dos hipótesis principales: 

H1: Los acontecimientos del 17-A suponen un cambio a positivo en la imagen sobre las 

fuerzas y cuerpos de seguridad. 

A raíz de las distintas muestras de soporte y confianza a las actuaciones de la policía 

mostradas en los días posteriores a los atentados, así como las declaraciones de los 

propios trabajadores, esperamos que se vea reflejado en las opiniones expresadas en 

Twitter. 

H2: Existen diferencias entre e intra género a la hora de opinar sobre las fuerzas y 

cuerpos de seguridad.  

Teniendo en cuenta que carecemos de una literatura extensa sobre el tema y aún habiendo 

correlaciones escasamente significativas entre el género y la opinión sobre la policía, 

prevemos encontrar alguna diferencia en el tono del debate que tienen ambos dentro de 

la plataforma social de Twitter.  

4. METODOLOGÍA 

4.1 Método y Recogida de datos. 

Para cumplir con los objetivos descritos anteriormente, es necesaria la aplicación de un 

método para determinar el contenido de los mensajes fabricados por los usuarios de 

Twitter. Consideramos que la técnica del análisis de contenido es una herramienta potente 

que nos puede mostrar las características de la opinión pública (Ibáñez, 2015). 

Krippendorff (citado en Ibáñez 2015) lo define como una “técnica de investigación 

destinada a formular, a partir de ciertos datos, inferencias reproducibles y válidas que 

pueden aplicarse en su contexto”. Para llevarlo a cabo, es necesario el diseño de una 
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plantilla de análisis, siguiendo la de trabajos previos como el de Congosto (2015), Ibáñez 

(2015), Bustamante (2013), Márquez (2013) o Deltell et al. (2013). Algunas de las 

ventajas que conlleva utilizar el contenido generado por los usuarios, respecto a métodos 

tradicionales como las encuestas o barómetros es que, a rasgos generales, constituyen 

datos no solicitados y no estructurados que generan conocimientos más dinámicos, 

frescos y granulares. En otras palabras, las ventajas se podrían resumir en cuatro puntos 

(Metrixlab, 2018):  

1) Fresco: se trata de contenido nuevo del que no podemos predecir cuál será el 

resultado 

2) Abundante: un gran grupo de datos disponibles ya que todo el mundo deja su 

rastro digital 

3) No solicitado: las personas comparten espontáneamente sus experiencias y 

pensamientos 

4) Tiempo real: se encuentra en constante actualización 

Tal y como defiende Congosto (2015, p. 25) al ser una plataforma de naturaleza pública 

los resultados aportan “unos sólidos cimientos cuantitativos”, es por eso por lo que para 

la captura y monitorización de la información hemos utilizado herramientas cuantitativas 

de investigación y para el entendimiento y análisis, métodos cualitativos. Sin embargo, 

para poder ofrecer datos con altos estándares de calidad, el uso únicamente de software 

no es suficiente. Hemos llevado a cabo un análisis humano para la limpieza, supervisión, 

clasificación y enriquecimiento de datos mediante el uso de inteligencia artificial.  

La recogida de los datos se ha llevado a cabo mediante la propia herramienta de búsqueda 

avanzada de Twitter. Posibilita buscar en función de determinados rangos como palabras, 

lengua, fechas o lugares y así seleccionar de manera más específica los datos necesarios 

para el proyecto.  Para la presente investigación han sido utilizados los filtros de palabras, 

fecha e idioma (Twitter, 2018).  

Palabras: Siendo el objeto de nuestra investigación las fuerzas y cuerpos de seguridad, 

hemos monitorizado todos los tuits que contenían el nombre de los cuatro cuerpos 

principales que tienen competencia en Cataluña. Antes de la selección de los términos se 

ha llevado a cabo una observación previa para determinar los términos concretos que 

utiliza la mayoría de los usuarios para referirse a ellos: mossos / policía barcelona / 
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barcelona gub / guardia civil Barcelona. Destacar que parte de la población no distingue 

de manera correcta a cada uno de los cuerpos, pudiendo utilizar, por ejemplo, la palabra 

Mossos para referirse a la Guardia Urbana. Además, como hemos explicado 

anteriormente, en Twitter existen distintas formas de mencionar o hablar sobre un tema 

(@ o #) es por eso por lo que con este filtro se identifican todos los tuits que contengan 

estas palabras en cualquiera de sus formas.  

Fecha: Un mes antes y un mes después de los atentados 

Idioma: Dado que el suceso a tenido lugar en la capital catalana, se considerarán aquellos 

comentarios escritos en los dos idiomas principales oficiales: el catalán y el castellano 

(Generalitat de Catalunya, 2016).   

Una vez realizadas las búsquedas, se ha utilizado la aplicación Link Klipper. Consiste en 

un complemento público y gratuito de Google Chrome que permite extraer los enlaces de 

una página web (en este caso Twitter) y exportarlo como un archivo CSV. 

4.2 Muestra  

En el periodo establecido hemos obtenido un total de N = 4.578 tuits. De los cuales han 

sido eliminados 400 por no obtener información de la fecha y 114 por estar repetidos. 

Esto nos deja con un cuerpo total N = 4.064 tuits, 540 de la fecha anterior y 3.500 de la 

fecha posterior. Dado que resulta muy complicado analizar todos los comentarios con un 

único analista, se ha decidido coger una muestra representativa y aleatoria. Al tratarse de 

una población finita, es decir con un tamaño conocido y pequeño, para obtener una 

muestra representativa de los comentarios hemos utilizado la fórmula del procedimiento 

aleatorio simple. En otras palabras, que todos los tuits tengan la misma probabilidad de 

ser seleccionados, siendo uno de los métodos considerados más profesionales (Vallejo, 

2012). El tamaño de la muestra se ha extraído mediante la siguiente fórmula:   

 

El nivel de confianza utilizado es el habitual en estas investigaciones, es decir, del 95% 

(z = 1.96) y utilizamos un margen de error del 3%. Obtenemos una muestra necesaria de 

359 comentarios referidos a antes del atentado y 818 para después, constituyendo un total 

de 1.117 tuits, que finalmente se han reducido a 907, tras la eliminación en el análisis 

posterior de aquellas publicaciones calificadas como irrelevantes.  
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4.3 Periodo de análisis 

Debido a cuestiones temporales y de recursos, el periodo de referencia de nuestro estudio 

se centra de manera concreta en las fechas que comprenden un mes antes y un mes 

después de los atentados. Concretamente el periodo anterior va del 17 de julio del 2017 

al 16 de agosto del 2017 (un día antes del ataque) y el posterior abarca del 17 de agosto 

del 2017 (día de los ataques) al 16 de septiembre del 2017. 

4.4 Indicadores y método de análisis de datos 

Para obtener los fines propuestos en la investigación, se ha utilizado un método de minería 

de datos. Este permite extraer el conocimiento de una gran base de datos mediante una 

serie de algoritmos, para así poder, por ejemplo, agruparlos, crear perfiles o buscar 

patrones en ellos. Mediante el uso de la base de datos, estadística e inteligencia artificial 

hemos podido llevar a cabo el presente análisis (Luna, 2011). Además, hemos tenido 

acceso al software que utiliza una de las empresas pioneras en análisis de marketing e 

investigación de mercados, Oxyme. Permite subir la base de datos extraídos, analizar y 

agrupar los comentarios uno por uno, seleccionando las etiquetas correspondientes y 

clasificando los tuits siguiendo una posterior codificación para la representación gráfica 

de los resultados. Las etiquetas elaboradas para la clasificación de los comentarios, en 

caso de ser relevantes, han sido las siguientes:  

Género: Consiste en el indicador sociodemográfico que puede dar respuesta a nuestra 

segunda hipótesis principal, además de ser la única fácilmente obtenible en la plataforma 

social de Twitter. Para determinar el género se utilizaban aquellos usuarios que incluían 

un nombre real, es decir, aceptado por la lista de nombres del NIE. En el caso de que no 

sea posible determinar el género o se trate de un nombre ficticio se califican como 

desconocido (Congosto, 2015).  

Influencer:  Utilizamos las definiciones de Cha et al. (2010) en su trabajo sobre la 

medición de la influencia en Twitter. Distingue tres actividades que representan tipos de 

influencia de una persona. Nosotros nos centraremos en la que denomina como indegree 

influence, es decir, el número de seguidores. Es un indicador directo del tamaño de 

audiencia que tiene un determinado usuario. La relevancia, popularidad e influencia de 

un usuario se encuentra relacionada con su número de seguidores. Dado que la gran 
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mayoría de usuarios en twitter tienen más de 1000 seguidores, hemos considerado como 

barómetro de diferenciación los 10.000 seguidores. 

Sentimiento / tono de las publicaciones: Al no poder disponer de un medidor 

suficientemente completo de las palabras en nuestro idioma que son consideradas 

positivas o negativas, utilizaremos el criterio propio, siendo conscientes de las 

limitaciones que esto conlleva. Aun así, a la hora de determinar si un comentario era 

positivo, negativo o neutro se realizaba previamente la siguiente pregunta: ¿Cómo afecta 

a la imagen de los cuerpos de seguridad? Si el comentario incluía insultos o superlativos 

eran considerados como muy positivos o muy negativos.  

Usuarios: Vemos conveniente distinguir entre usuarios individuales, medios de 

comunicación y asociaciones u organizaciones. No obstante, a la hora de testar las dos 

hipótesis principales, nos centraremos únicamente en los individuales. 

Temáticas: Basándonos en el marco teórico elaborado y en una observación previa, 

hemos realizado una lista de posibles temas que pueden surgir en los tuits analizados para 

realizar una agrupación por temáticas y facilitar el análisis de la información. Aquellos 

comentarios que hagan referencia a: – Actuaciones o declaraciones de mandos o agentes 

de policía – Comentarios relacionados con el fenómeno terrorista o los atentados del      

17-A – Aspectos políticos, tanto del gobierno central como referido a la problemática en 

Cataluña – Confianza, es decir, valoración sobre las capacidades de los cuerpos de policía  

–  Justo, siendo comentarios relacionados con quejas o injusticias  –  Contacto, lo 

referente a mecanismo de comunicación entre cuerpos de seguridad – Medidas llevadas 

a cabo por la policía – Condiciones Laborales, sobre todo respecto a la equiparación 

salarial – Víctimas de cualquier acto delictivo – Sensación de inseguridad o miedo al 

delito – Elementos relacionados con la seguridad.  

Dado que el núcleo de la investigación se centra en analizar tanto el tono y/o sentimiento 

de las publicaciones como el género. En estos resultados en concreto, se llevará a cabo 

una prueba de Chi-Cuadrado, es decir una prueba de hipótesis que compara la distribución 

esperada con la observada. Siendo la Ho la que defiende que ambas variables estudiadas 

son independientes, que no existe relación significativa entre ellas. Nos permitirá dar 

respuesta a las siguientes preguntas de investigación concretas: 
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¿Existen diferencias significativas de sentimiento en la muestra total comparando antes y 

después del 17-A? 

¿Existen diferencias significativas en el sentimiento intra mujeres comparando antes y 

después del 17-A? 

¿Existen diferencias significativas en el sentimiento intra hombres comparando antes y 

después del 17-A? 

¿Existen diferencias significativas en el sentimiento entre hombres y mujeres antes del 17-A? 

¿Existen diferencias significativas en el sentimiento entre hombres y mujeres después 17-A? 

 

5. RESULTADOS 

Antes de centrarnos en las diferencias entre ambos periodos de estudio, resulta 

conveniente observar la evolución de los datos en su conjunto. La primera figura refleja 

el volumen total de tuits generados en la plataforma durante los dos meses de medición y 

diferenciando entre los cuatro sujetos de estudio. Centrándonos únicamente en el 

volumen total de comentarios, apreciamos un aumento muy significativo entre la semana 

33 y 34, coincidiendo con los sucesos del 17-A en Barcelona y Cambrils, llegando 

alrededor de las 700 menciones de un total de 907. Observamos como el número de 

menciones en comparación con las semanas anteriores se ha visto multiplicado por 35. 

Concretamente, el cuerpo policial que recibe más menciones es el autonómico, los 

Mossos d’Esquadra. Respecto al resto de picos que observamos, se podrían encontrar 

relacionados tanto con el transcurso de las investigaciones respecto al atentado terrorista, 

así como por la polémica surgida por la transmisión de información entre la CIA, 

Gobierno, Generalitat y los cuerpos y fuerzas de seguridad. Al mismo modo, podríamos 

encontrar una relación entre la celebración de la Diada en Cataluña (11 de septiembre) 

marcada sobre el derecho a la autodeterminación y las futuras actuaciones de la policía el 

próximo 1 de octubre.  

 

 

 

 

 

Figura 1: Volumen total de menciones 
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En lo concerniente al volumen total de sentimientos en los comentarios tanto antes como 

después de los acontecimientos, la figura 2, nos muestra como la mayoría de las 

publicaciones adquieren un tono neutro, seguido por los positivos y a poca diferencia los 

negativos. Los extremos de ambos representan una parte muy pequeña. Advertimos como 

tras las primeras semanas se produce una reducción considerable de las publicaciones 

negativas, dando un mayor peso a los positivos que alcanzan un récord del 49%, 

coincidiendo de nuevo, con las fechas de los atentados terroristas. La tendencia posterior 

es a un aumento de los comentarios de tono neutro, probablemente se deba al incremento 

del número de medios de comunicación, así como de usuarios que informan sobre los 

sucesos y avances en las investigaciones.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La nube de palabras consiste en un método de representación visual que nos indica, en 

función del tamaño de la palabra, aquellas que han surgido con más frecuencia (Ver Tabla 

de Anexos 9). En el primer mes, el cuerpo que más se nombra es el autonómico, los 

Mossos d’Esquadra seguido de la Guardia Urbana (Gub). Encontramos otras palabras 

frecuentemente mencionadas como lo son “civil o guardiacivil”, que reflejan los 

comentarios en soporte a la equiparación salarial entre policías, “prat” que hace referencia 

a la huelga y falta de personal en el aeropuerto de Barcelona, “CIE” por las denuncias por 

supuestos malos tratos a los internos por parte de agentes, “bandera” por la eliminación 

de la bandera Española en determinadas comisarías o “director/ nuevo/ dimisión/ batlle”, 

refiriéndose a la dimisión del director de los Mossos, Albert Batlle. En lo tocante a los 

comentarios posteriores, los Mossos vuelven a ser el cuerpo policial más nombrado, 

seguido de la Guardia Urbana. La mayoría de los términos se encuentran relacionados 

Figura 2: Distribución del sentimiento en los Tuits 
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con los atentados del 17-A (terrorista / atentado/ ramblas/ abatido/ subirats/ ripoll/ 

alcanar/ imán/ younes…). Una palabra que refuerza nuestra hipótesis es la frecuencia del 

término “gracias”, mostrando el agradecimiento de los usuarios a los distintos cuerpos de 

seguridad y emergencias. Recordar que en múltiples ocasiones se muestra una falta de 

conocimiento por parte de los usuarios a la hora de distinguir los diversos cuerpos de 

policía, utilizando la palabra Mossos, para, por ejemplo, hablar de la Guardia Urbana.  

La tercera y cuarta figura reflejan de manera mucho más esclarecedora el cambio en los 

tonos de los comentarios. Las semanas previas a los acontecimientos el porcentaje más 

elevado, 48%, lo constituyen los negativos y muy negativos. Después del 17-A se ven 

reducidos en un 27%, es decir, en más de la mitad, eliminando en su totalidad a aquellos 

muy negativos. En concordancia con estos datos, observamos un aumento del 17% en el 

porcentaje de publicaciones positivas hacia los cuerpos de policía, que posteriormente 

constituyen un 39% del total. Finalmente, destacar el aumento del porcentaje de 

comentarios neutrales (29% a 40%), esto probablemente se debe a, como hemos 

mencionado anteriormente, al incremento de publicaciones neutrales por parte de medios 

de comunicación para informar sobre los avances en las investigaciones sobre el atentado. 

Con p < 0.05, podemos rechazar la Ho y concluir con un 95% de confianza que el 

sentimiento de después es significativamente diferente al de antes. 

 

 

 

 
Figura 3: Distribución de los sentimientos: antes del 17-A Figura 4: Distribución de los sentimientos: después del 17-A 
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Esta vez, en lo que respecta a los tonos de las publicaciones utilizando la variable 

sociodemográfica de género, las figura 5 y 6 reflejan las principales diferencias entre 

ambos. Las mujeres en el periodo anterior muestran un perfil más crítico que los hombres 

respecto a la policía, tanto por el porcentaje de comentarios positivos más reducido (14% 

versus 25%) como por el de negativos (55% versus 48%). Sin embargo, una vez han 

ocurrido los atentados, las mujeres ofrecen una visión mucho más positiva que los 

hombres. Las mujeres pasan de un 14% a un 61% de comentarios positivos. En cambio, 

el género contrario también ve aumentado el porcentaje, pero en menor medida, 

concretamente pasa de un 25% a un 47%. Respecto a las diferencias intra género, estas 

son estadísticamente significativas. En ambos casos el valor de p < 0.05, concluyendo 

con un 95% de confianza que tanto en hombres como en mujeres el sentimiento de 

después de los atentados es significativamente diferente al de antes.  

A la hora de comparar el sentimiento entre hombres y mujeres antes del 17-A. Obtenemos 

un valor de p = 0.502, siendo mayor que 0.05 nos impide rechazar la Ho y concluir que 

el sentimiento entre hombres y mujeres antes de los atentados era estadísticamente igual.  

Sin embargo, cuando comparamos el sentimiento entre hombre y mujeres después del 17-

A, con un valor de p = 0.02, podemos rechazar la Ho y concluir con un 95% de confianza 

que el sentimiento tras los atentados de las mujeres es estadísticamente diferente al de los 

hombres.  

 

 

 

 

  

Figura 5: Distribución de los sentimientos: sexo femenino Figura 6: Distribución de los sentimientos: sexo masculino 
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La tendencia de los tonos teniendo en cuenta la tipología de usuario que los emite, se 

muestran representadas en las figuras 7 y 8, acompañadas de cuatro ejemplos. En el 

periodo anterior, el mayor número de publicaciones provienen de los usuarios 

individuales, seguido por las organizaciones o asociaciones y finalmente los medios de 

comunicación. Empero, posteriormente el número de publicaciones por parte de medios 

de comunicación se ve aumentado quedado en la segunda posición (Ver tabla 6 Anexos). 

Respecto al primer mes, el tono negativo o muy negativo de las publicaciones en los 

individuales representan un 53%, Organizaciones o asociaciones un 46% y en los medios 

un 25%. Con posterioridad a los atentados, se ven reducidos para dejar paso a un 

porcentaje más alto de comentarios positivos. Pasando aproximadamente de un 23% a un 

52% en los individuales y de un 27% en las organizaciones a casi un 57%. A modo de 

excepción y como hemos indicado anteriormente, encontramos un aumento de los 

comentarios neutrales de los medios de comunicación.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Figura 7: Distribución por tipología de usuario: antes del 17-A Figura 8: Distribución por tipología de usuario: después del 17-A 
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En la figura 9 y 10 se muestran los resultados de otro de los indicadores de análisis, los 

tonos de las publicaciones, de aquellos usuarios considerados influyentes debido a su 

número elevado de seguidores. Centrándonos únicamente en estos, en el periodo anterior 

los diversos tonos posibles se encuentran relativamente equilibrados, con un porcentaje 

ligeramente mayor en aquellos negativos (41%). No obstante, después, estos últimos se 

ven reducidos en un 23%, dejando paso a un mayor porcentaje de comentarios neutros y 

positivos. También es de destacar que el número de usuarios considerados influyentes 

con los que no, se encuentra equilibrado en el periodo anterior (138 influencers versus 

139 non-influencers), pero en el segundo mes se ve incrementado (404 influencers versus 

209 non-influencers) (Ver tabla 8 Anexos).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9:  Distribución de sentimiento según la influencia:  
antes del 17-A 

Figura 10: Distribución de sentimiento según la influencia:  
  después del 17-A 
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Además, la figura 11 refleja como los 3 temas más comentados antes de los atentados son 

los de política, actuaciones o declaraciones de los cuerpos y la confianza en la policía. En 

el subsiguiente mes, el terrorismo se convierte en el tema principal, seguido de las 

actuaciones o declaraciones y la política.  

 

 

 

Finalmente, la figura 12 presenta los resultados agrupando las temáticas, tonos y periodos. 

Aquellas temáticas que presentaban comentarios más positivos en el periodo anterior son, 

la confianza en la policía y las víctimas (esta última se puede ver sesgada por el número 

reducido de comentarios al respecto). Los tonos más negativos iban para temas como las 

quejas (trato injusto), inseguridad o política. Ulteriormente el mayor volumen de tonos 

positivos los encontramos en la confianza en las fuerzas y cuerpos de seguridad y el de 

negativos en la inseguridad. Aquellos ámbitos que han sufrido una tendencia a positivo 

más brusca tras el 17-A han sido, la política (13% a 30%), la confianza (52% a 76%) y 

las actuaciones y declaraciones de la policía (21% a 35%).  

 

 

 

Figura 11: Distribución por temática y periodo en los influyentes 

Figura 12: Distribución por sentimiento, temática y periodo 
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6. CONCLUSIONES Y LIMITACIONES 

 
La confianza en las fuerzas y cuerpos de seguridad se rige principalmente por la 

alienación de sus actuaciones con los valores de la población, basado en encuentros justos 

y equitativos. La relación entre la policía y el ciudadano es el eje de la confianza, que 

además encuentra correlación con el nivel de inseguridad y cooperación activa de la 

ciudadanía. Los recientes acontecimientos en Barcelona y Cambrils han acabado de 

perfilar la introducción del terrorismo islamista en nuestro país, siendo un punto de 

inflexión a la hora de mostrar la opinión pública sobre la policía. Tras un análisis del 

torrente de tuits con un total de 1.117 publicaciones, en el periodo comprendido entre un 

mes antes y después de los atentados, hemos visto como la mayoría de las conjeturas 

propuestas en la investigación se han visto confirmadas.  

 

En cuanto a la primera hipótesis formulada, en la que se presupone que los 

acontecimientos del 17-A suponen un cambio a positivo en la imagen sobre la policía, 

hemos obtenidos resultados estadísticamente significativos respecto al aumento en el 

porcentaje de publicaciones de tono positivo tras el periodo, aumentando en un 17% 

respecto al mes anterior y viéndose los negativos reducidos a la mitad.  

 

Respecto a nuestra segunda hipótesis principal del trabajo, en la que precedimos 

diferencias entre e intra género a la hora de opinar sobre la policía, en ambos géneros el 

sentimiento de después del 17-A es significativamente diferente al de antes. También 

hemos constatado como la diferencia entre ambos antes de los atentados no es 

estadísticamente significativo, sin embargo, una vez analizado el mes posterior, podemos 

concluir como el sentimiento de las mujeres, sí es estadísticamente diferente al de los 

hombres, mostrándose más positivas. Por lo tanto, el género es vinculante a la hora de 

determinar el sentimiento hacia la policía.  

 

Otros datos significativos del trabajo han sido el incremento en el número total de 

menciones sobre los distintos cuerpos de policía en las semanas 33 y 34, coincidiendo 

con los sucesos del 17-A. La tipología de usuario más frecuente en ambos periodos es el 

individual, caracterizado por un aumento del tono positivo en sus publicaciones tras el 

atentado. Los tonos negativos de aquellos usuarios considerados influyentes se ven 
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reducidos tras los sucesos. El mayor número de comentarios positivos en el mes posterior 

hacían referencia a las temáticas de confianza y actuaciones y declaraciones de la policía. 

 

No obstante, es importante destacar ciertas limitaciones de la investigación. La principal 

de ellas es la dificultad de obtener características sociodemográficas más allá del género, 

impidiendo obtener un perfil claro del usuario que está emitiendo el sentimiento y 

dificultando con ello, la segmentación. La segunda limitación en la que hay que hacer 

hincapié, es en la monopolización de la muestra, en la que unos pocos, y sobre todo 

considerados influyentes son los que rigen y orientan la conversación, así como un sesgo 

hacia determinadas clases sociales y edad (más usuarios jóvenes) (Congosto, 2015). 

Finalmente, la tercera, como ya hemos mencionado anteriormente, hace referencia al 

nivel de subjetividad en el análisis cualitativo de los comentarios.  

 

Es un ámbito que sin duda merece más investigación al respecto, alguna propuesta de 

línea para futuros trabajos es medir el impacto a largo plazo, para ver si la opinión se 

mantiene a lo largo del tiempo. También podría ser oportuno realizar comparaciones con 

el impacto de otros eventos y/o sucesos. Dada la correlación entre la confianza en la 

policía y cooperación en la lucha del crimen, resulta conveniente realizar investigaciones 

que permitan a la policía utilizar eventos específicos en el tiempo para reforzar la 

confianza en ellos, así como fomentar un rol todavía más proactivo y participativo en la 

conversación online.  
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