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Resumen/abstract: La consolidacion de las redes sociales como uniamgel
comunicacidon mas en nuestra sociedad, implica tesigad de una presencia
oficial de las administraciones publicas en lasmmas. Pero esta presencia debe
seguir unos objetivos claros de comunicacion bidiomal, debe ser homogénea y
coherente, apoyando asi los criterios de transparese la institucion, debe
contribuir y fundamentarse en la comunicacion mdery servir de instrumento
para la resolucion efectiva de situaciones de scriSstos objetivos so6lo son
posibles si la presencia y gestion de la comurdcaen redes sociales parten de
una estrategia y se asegura su continuidad medshrgstablecimiento de unas
pautas y la dotacién de un equipo humano correctiniermado y dirigido.

En la ponencia se desarrollara como caso de estadimplantacion de la
estrategia de comunicacion en redes sociales deipatacion Provincial de
Alicante

Palabras clave:redes sociales, administracion publica, estrategiaunicacion, social
media plan
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I. Introduccién

La llegada de Internet y, en particular, de lasc@risticas interactivas de la Web 2.0
en los ultimos afos, han dado lugar a una explasgmterés en la participacion del
ciudadano (Sashi, 2012). Las administraciones gadli conscientes de ello, han
encontrado en las redes sociales un instrumenta pg@oyar los criterios de

transparencia en el desarrollo de su labor, y snilimos afios han iniciado y hecho

efectiva su presencia oficial en plataformas dewuooacion en social media.

Pero esta presencia debe seguir unos objetivossctle comunicacion bidireccional,
debe ser homogénea y coherente, debe contribuindafmentarse en la comunicacién
interna, y servir de instrumento para la resolueifittiva de situaciones de crisis. Estos
objetivos soOlo son posibles si la presencia y gestle la comunicacion en redes
sociales parten de una estrategia y se aseguraostinuidad mediante el
establecimiento de unas pautas y la dotacién dequipo humano correctamente
formado y dirigido.

Se trata al fin y al cabo de la aplicacion de uni@dedia Plan, o plan estratégico de

presencia en redes sociales a la comunicaciotucistnal.

La Diputacion de Alicante, fue consciente de la ontgncia de la comunicacion en
redes sociales desde el afio 2010. Su presendial eficlas primeras etapas se redujo a
los organismos autonomos con publico objetivo exteam la provincia (Museo
Arqueologico MARQ y Turismo Costa Blanca), aunguestpriormente se sumaron
otras areas u organismos autonomos con clara vdcade cooperacion vy

corresponsabilidad, como el departamento de Fotmaci

En el afio 2013, coincidiendo con la creacion dauava Web institucional, se hizo
palpable la necesidad de la creacién de una estausbmogénea de presencia en redes
sociales. Para ello, se determind la incorpora@oéfa plantilla del Gabinete de
Comunicacion de un experto en comunicacion en redeiales, para ocupar el puesto
de Social Media Strategist. Se recurrié a un endplgaiblico que reunia las aptitudes,
formacion y experiencia necesarias, y se establaciéomision de servicios en este
puesto durante un afio, periodo necesario paratablesimiento de la estrategia,
creacion de canales, formacién y supervision dadeponsables de la gestién de los

canales.
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En el presente documento se analizan los pasoglssquara la implantacion del social

media plan en la Diputacion Provincial de Alicante.

2. Fase I: el briefing

Todo plan de comunicacion debe basarse doriefing o documento base, que permita
analizar la situacion actual de la institucionact las lineas del trabajo a seguir. Esta
primera fase del proceso implicara un estudio eofupdidad de los siguientes

puntos:
( Briefing ]
1 T : 1 1
t | r';“s?i?:;lgn ] ( Objetivos ] t Publico objetivo J ( Antecedentes ’ t Situacion actual J

2.1. Andlisis de la institucion.

El proceso de analisis de la institucion al comples fundamental, ya que una
presencia correcta en redes sociales persigue onaunicacion homogénea y
consecuente con las particularidades y caractargste la misma como un TODO. El
responsable de elaborar la estrategia deberd comamcesolo la trayectoria de la
institucion, sino todos y cada uno de los servigas ofrece, como si de lineas de
producto se tratara, para determinar las necesidaddes de comunicacion en medios
sociales y la estructura de comunicacion internea da resolucion de posibles

contingencias.

En el caso de la Diputacion de Alicante, en esteguo se llevaron a cabo visitas
fisicas a todas las areas, departamentos y orgasismtoénomos. En las reuniones
estuvieron presentes los jefes o directores de pregpersonal susceptible de ser en un
futuro responsable de la gestion de la comunicaeidmedes sociales, o responsable
activo ya de la misma (en el caso de departamentmganismos con presencia 2.0

anterior).
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2.2. Objetivos

Debemos distinguir dos lineas de objetivos diferemin la presencia de una instituciéon

en redes sociales:

= | os objetivos generalete la institucion

= | os objetivos de cada departamento/area/organisimdo@mno

Los objetivos generales de la presencia en redek dRiputacion de Alicante se

definieron en los siguientes:

- Creacion de una_estructura homogédeapresencia en redes sociales de la

institucion.

- Mejorar la imagen corporativde la Diputacion mediante la mejora de la
comunicacién y difusion de la informacién sobre QGarporacion y los servicios

prestados a los Ayuntamientos de la Provinciaay@ilidadania.

- Mejorar criterios de TRANSPARENCIAe la institucion, dando mas difusion a

las actividades y convocatorias de las distintaasay ofreciendo al ciudadano nuevas
formas de contacto y comunicacion con nuestratircshin.

- Acercar la institucion a la ciudadapfaciéndose eco de la vocaciéon de servicio

publico que justifica su existencia. Diputacion Aicante somos PERSONAS que

trabajamos con la vocacién de este servicio.

- Establecer relacionexon personas 0 grupos de influencia (medios de

comunicacion, expertos, empresas...)

- Servir como altavode las acciones y servicios publicados en reddalse por

los municipios de la provincia de Alicante que éermpresencia 2.0, y de plataforma de
comunicacion para aquellos que no tienen esta qies@ctiva en Redes Sociales.

Poner a su disposicion esta nueva plataforma demicacion con los ciudadanos.

- Contribuir a la_comunicacion interremtre los departamentos/areas/organismos

auténomos de la institucion, tanto para poder méor correctamente al ciudadano

como para crear una estrategia de acciones codedina

- Gestionar crisisEvitar los dafios que puedan surgir de una siinaadversa y

anticipar soluciones al mal ocasionado. Realizasaguimiento y prestar atencion a las

opiniones de los ciudadanos para poner en marstectaaciones pertinentes

6

Estrategias de implantacion y gestion de las redes sociales en el sector publico Mayte Vaiié



- Potenciar el posicionamiento SKEfDe relacione en Internet a la institucion con

los servicios que realiza o avala.

Pero dentro de estos objetivos generales, y endiumte los servicios ofrecidos, cada
area o departamento debe definir sus propios vbgetLa respuesta a la pregunta "¢ qué
équé

gueremos transmitir?" debe ser muy clara, porquaipea establecer una estrategia de

gueremos comunicar?” y mas concretamente en el @asmedios sociales

contenidos correcta adaptada a cada una de las. drambién determinara si los
contenidos a transmitir precisan de una comunioagidireccional, o es suficiente con
un medio de comunicacion unidireccional, como pusda la propia Web de la
institucion.

En las reuniones realizadas con todos los depantasg organismos de la Diputacién
de Alicante se establecieron las distintas lineasaivicios (o que seria una linea de
negocio en una empresa del sector privado), y sseosud su integracion en la
comunicacion bidireccional coman de toda la instdn. Se determiné cuéles de ellos
precisaban de canales propios y cudles de ellasamodlimentar los canales genéricos

de la institucion.
2.3. Publico objetivo

Es un error considerar que la comunicacién de nstucion se dirige al ciudadano "en
general”, sino que cada linea de servicios seimirig un sector concreto de la
poblacion. Solo de este modo se puede lograr adelpgipo de contenidos y el lenguaje

a utilizar a quienes realmente estan implicadds®servicios ofrecidos.

El publico objetivo también determinara en qué gitaimas de redes sociales es
necesaria la presencia de la institucion. ¢ Déndel&8h nuestro publico? ¢ Es nuestro

publico usuario activo de medios sociales?

Se determind el publico objetivo indicado a cada&aepartamento/organismo
auténomo de la Diputacion de Alicante, pero sincdekar la homogeneidad y siendo
conscientes de que tanto el ciudadano en generaf) tas administraciones publicas de
los diferentes ndcleos de poblacion de la provincibs medios de comunicacion

deberian encontrar también respuesta en su prasz0ci
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2.4. Antecedentes

Para establecer las necesidades reales de presaneides sociales debemos conocer y
analizar las caracteristicas de la comunicaciovatla a cabo anteriormente por la
institucién, y las consecuencias de la misma. No sbmo se ha comunicado, sino

como ha reaccionado el publico objetivo.

Al tratarse la Diputacion de Alicante de una inglibn con una linea de servicios tan
amplia, encontramos mucha disparidad en este pgoto,una buena comunicaciéon
unidireccional desde la gerencia, pero con dep&r&rs Yy organismos Ccuyo
reconocimiento por parte del ciudadano era casi pat no tener contacto directo con
el mismo. Este hecho provocaba un desconocimiaig@bple de la institucion por parte
de la poblacién general, y una respuesta incor@atia situaciones de crisis, asi como

una insuficiente difusion de los servicios ofresido
2.5. Situacion actual (presencia en redes sociales)

Es el momento del analisis de la presencia en realgales anterior a la implantacién
estratégica. En la mayoria de los casos las ingtites comienzan su andadura en redes
sociales de un modo caético, se abren canales qusi@h de un departamento, por
iniciativa de un jefe de area, consejo de una esaprexterna colaboradora, o
simplemente por la voluntad de un empleado pubNmse busca la homogeneidad ni
se plantean objetivos.

Y sin embargo este hecho no supone que se deberablgunto de partida, sino que se
deberd sopesar qué canales pueden obtener unoraterma inversion ROIl) si se

configuran correctamente o si se adaptan convesmanrite a los objetivos a conseguir.
El trabajo en la comunicacion bidireccional es degyt no se obtienen resultados

realmente satisfactorios hasta pasados al meromssies desde su implantacion.

En la Diputacion de Alicante el trabajo se centmingpalmente en la correcta
configuraciébn de los canales, y en la integraci@ adjuellos cuyos objetivos de
comunicacion fueran comunes. Se eliminaron losleariaactivos y se aprovecharon
aquellos en los que las plataformas permitian $&0fuo modificacion. En el caso de
Twitter y Facebook, se recurrid al servicio de aydd ambas plataformas para obtener
nombres de usuarios concretos, la eliminacion ddialdades o la denuncia por

suplantacién o uso indebido de marca.
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3. Fase Il: Presencia en Redes

[ Presencia en Redes ]

[ Personal disponible } [Planificacio’n de contenido} [ Creacién de canales }

Concluida la fase de estudio, se comienza a pelélastructura real de presencia en
redes sociales: qué organismos o departamentoa tebar a cabo su comunicacion en

medios sociales y cuales son los canales indicados.

Es fundamental ser realistas ante las posibiliddeegresencia 2.0. A pesar de que la
creacion de canales en medios sociales no suponepste directo por uso de la
herramienta, si que supondra un desembolso ecoodtamto si se recurre a
contratacion externa como si se realiza por peftgmogio de la institucion; Las horas
de trabajo invertidas en la comunicacion tieneraste personal y econémico, y solo la
continuidad de la misma y la consecucién de olgstpueden justificar la inversion.

Tener una presencia mal definida en redes soc@b@suna estrategia y una presencia
pobre o no continuada, es tan poco recomendable contener ninguna presencia. El
esfuerzo en el disefio de estrategia y el mantenimige los perfiles es imposible de
conseguir a un coste cero (Gonzéles M.R, LlopysG@Gascé J.L., 2013).

3.1. Personal disponible

La gestion de comunicacion en redes sociales psexdievada a cabo a través de tres

estructuras organizativas:

= Community Manager(responsable de la gestion de comunicacién ensrede

sociales) interno + Social Media Startedrgtsponsable de estrategia y control)

interno

=  Community Manager externo + Social Media Startagisirno

=  Community Manager externo + Social Media Stratesp$trno
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En el caso de la Diputacién de Alicante la formatiptada fue la primera: tanto los

community managers como el social media strategi$an internos.

Se determind la incorporacion a la plantilla delbaete de Comunicacion de un
experto en comunicacion en redes sociales, parpaocel puesto de Social Media
Strategist. Se recurri6 a un empleado publico qumia las aptitudes, formacién y
experiencia necesarias, y se establecié su comig@ervicios en este puesto durante
un afo, periodo necesario para el establecimiemtia @strategia, creacion de canales,

formacion y supervision de los responsables dedéi@n de los canales.

El punto clave para la puesta en marcha de la meese2.0 de las diferentes
areas/departamentos/organismos autonomos fue fancacion de disponibilidad de
personal suficiente para atenderlas. Cada departardebe disponer de un minimo de
dos personas, a cuyas funciones se aflada la gdstfinesencia en redes sociales; Dada
la caracteristica fundamental de inmediatez detaunicacidon en medios sociales, la
responsabilidad de su gestiébn no puede recaer arsala persona, ya que quedaria
desatendida en caso de los descansos laboralgasoelantuales. Independientemente
de que se determine a un responsable por depat@ne&istira siempre como minimo

otra persona que le apoye y sustituya en casoarazes

A cada uno de los community managers se les piigompromiso con su nueva tarea,
incluyéndola en sus funciones, establecidas erPla (Relacion de puestos de trabajo)
oficial de la institucion. La continuidad de los @eados publicos encargados de esta
tarea es fundamental, no sélo por la preparaciéasagia sino porque es el modo mas

indicado para asegurar la continuidad de la conagida eficiente en redes sociales.
3.2. Planificacion de contenido

El eje principal para la continuidad de la comuci@a en redes sociales es la calidad y
la constancia de los contenidos. Se debe busgankracion de contenidos interesantes
para los ciudadanos, mas alla de los exclusivda destitucion; Por otro lado, se debe
mantener un diadlogo constante, comprometido con imbsreses de los usuarios
(Legorburu, J.M., Barcel6, T., Alcudia, M., 2012)
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No todos los contenidos son susceptibles de sdicpdbs en medios sociales, ni todos
los departamentos o areas de una administracidic@l®zneran la suficiente cantidad
de contenidos como para justificar una presenfi@@stante.

Se desarrollé un plan de contenidos en redes sscedclusivo para cada una de los
departamentos de la Diputacion de Alicante. Un plditorial justificado por un publico
y unos objetivos singulares que trazase la linéaread coman pero que transmitiera
correctamente los servicios ofrecidos por cadadenellos, y permitiera una interaccion

con el ciudadano.

Una maxima fundamental en la que se basan losridotg en redes sociales de la
Diputacion de Alicante es aquella que deberia @bsecualquier administracion
publica: Comunicacion institucional no es comunig@agolitica. Es la institucion la

que tiene presencia 2.0, no el partido politicoenentualmente la gobierna.
3.3. Creacion de canales

Sélo aquellas areas/departamentos/organismos amténde la Diputacion de Alicante

gue cumplian los requisitos sefialados en los puhfg 3.3 tienempresencia actual en

redes socialedo que no excluye la posibilidad de que los camae amplien en un

futuro.

Web 2.0

Presencia de las Areas de la Excma. Diputacidn de Alicante en Redes Sociales.

DoBew - PEOEBO @
Diputacidn de Alicanta ® ® ] @
L]

Adda - Auditorio

Agencia Energia

Bienestar Social

Ciclo Hidrico - Agua

Ciudadanos Extranjeros
Documentacién

Formacidgn

Instituto de la Familia
P.H.

lgualdad

Instituto Gil-Albert
Juventud

Marg Alicante - Museo
Medio Ambiente
Mubag - Museo

Muboma - Museo

Turismo Costa Blanca
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Como se ha sefialado en el punto 2.5, en algun@stdepentos/areas no fue necesaria
la creaciébn de nuevos canales, sino la adaptacimificacion o mejora de los
existentes.

Aquellos contenidos generados por la institucioyosudepartamentos/areas no tienen
presencia activa en redes sociales son compagitdescanal genérico de la Diputacion
de Alicante, que también sirve de altavoz paraestor de canales. Se logra asi una
uniformidad de la presencia en Internet de latungtin, y unos contenidos adaptados

para cada tipo de publico.

La presencia en redes sociales de la DiputacioAlidante debe ser un reflejo de su
vocacion de asistencia y apoyo a los municipioslaleprovincia. Por ello, las

areas/organismos podran combinar la informaciémemgela por la institucion con la que
puedan generar los municipios al respecto de sudad. Serviran de este modo como
altavoz de las acciones y servicios publicados eteR Sociales por los municipios de
la provincia de Alicante que tienen presencia 2 @ plataforma de comunicacién para

aquellos que no tienen esta participacion activa.

La eleccion de las plataformas en que los difesedépartamentos de la Diputacion no
es casual. Responden a los resultados obtenidas &mses anteriores del Social Media
Plan. Obedecen a las respuestas a las pregy@asdl es objetivo? ¢ Cual es el publico
objetivo? ¢ Ddnde esta presente este publico objetQué tipo de contenidos se van a
compartir? ¢Con qué personal se dispone para ateladpublicacion y gestion de la
conversacion generada®ebido a la singularidad de sus contenidos yipalabjetivo
diferenciado, los organismos autobnomos Museo Alddggen MARQ y Turismo Costa
Blanca tienen presencia en un mayor numero de emnadl personal dedicado
exclusivamente a la comunicacion en redes sociBlegsto de departamentos o areas
centran su conversacion casi exclusivamente erbbakey Twitter, y son apoyados por
los canales genéricos de la Diputaciéon de Alicgpdea compartir otro tipo de
contenidos (como puedan ser por ejemplo videos aemplataforma Youtube o
documentos en Issuu)
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4. Formacion

[ Formacion ]
11

Communities ][ Corporacion ’[ Técnicos ] [ Personal base ]

La base de una Optima comunicacion en medios sso@ la implicacion de todos los
agentes relacionados directamente con la misma.sdlamente por la correcta
generacion y comunicacion de contenidos, sino asegurar la bidireccionalidad de los

mismos con respecto al ciudadano.

Aseguramos asi un modelo de atencion ciudadanaldasa la escucha activa y la

resolucion efectiva de situaciones de crisis.

Carlos Guadian lo ejemplifica en su esquema "Modelatencion ciudadana basada en

el Social Media y la escucha activa" (Blog K-Goweant, 2009)

Los ciudadanos hablan

Urbanismo
Escucha Cultura

. Deporte
Activa Juventud

Distribucion ®
— stribucion a [ "> Hacienda
las areas Sequridad
Proceso de la
informacion
\

afectadas

S vl lovelycharts.com
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La presencia 2.0 de una administracion publica icapla escucha activa de las
opiniones de los ciudadanos en los diferentes eamt comunicacion en Internet. Pero
esta escucha debe completarse con un protocolectimay reaccion; la informacion es
recibida por los responsables de la gestion de cmacion en Social Media, y es
procesada y transmitida a los diferentes depart@®efo que provoca una decision
proactiva que es transmitida de nuevo al ciudadanesto sélo es posible con una

implicacion real de toda la institucion.
4.1. Formacion de los community managers o gestorde cuentas

Al frente de la comunicacion en Internet de una iathtnacion publica debe haber
profesionales formados, con unas aptitudes y uctdades que les validen para realizar

sus funciones.

En el modelo seguido por la Diputacion de Alicanéstos profesionales fueron
seleccionados entre el personal de cada departafdea/organismo autobnomo. Los
criterios que se siguieron fueron en primer lugavdluntad de llevar a cabo la tarea, y
la implicacién con el proyecto. Aunque se valorasus conocimientos previos de
gestion de cuentas en redes sociales, no fue kdtene mas valorado, sino que
prevalecieron valores fundamentales para un contgnoranager, como puedan ser la
empatia, la capacidad de redaccion, el conocimidetdos servicios ofrecidos y la
actitud proactiva hacia la toma de decisiones.

El proceso de formacion se realizé con un cursmid&cion de 20 horas de duracion,
punto de partida de una formacion continua quadesnpanara a lo largo del desarrollo

de su gestion.
4.2. Formacién de la corporacién

Para que pueda desarrollarse con éxito un protamteaccion a las necesidades, crisis
y demandas de los ciudadanos en redes socialasaype los gestores de cuentas vean
apoyadas sus funciones, es fundamental que la ptdkza conozca y comprenda la
estrategia de comunicacion bidireccional llevadal@o por la institucion

Dada la vocacion de la Diputacion de Alicante, sistancia y apoyo a los municipios
de la provincia, desde el departamento de formagea institucion se preparé una
jornada formativa de estrategias de comunicacioredas sociales, dirigida tanto a la

corporacion provincial como a alcaldes y concejalesoda la provincia. En ella se
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desarrollaron las claves de la presencia del asgamcentral en redes sociales como la

posibilidad de desarrollo individual por cada mypim
4.3. Formacién de técnicos y personal base

Del mismo modo, es importante que toda la orgaimaconozca y se implique en la
comunicacion de la institucién, y para ello debestexuna formacion previa, que les
permita conocer el funcionamiento y las particdiadies de la conversacion en las

diferentes plataformas sociales.

El personal base puede de este modo convertirdgéaran el principal “influencer”, o

agente influyente en la difusion de la presendad2. la institucion.

Las administraciones publicas deben afrontar l@vaminecesidades de capacitacion de
su personal dentro de la dimension digital. No sdotrata de establecer los usos
esperados, sino también de ofrecer herramientasretas que permitan afrontar con
garantias la relacion cada vez mas directa conutiadania. (Criado, J.l. y Rojas F.
2013)

5. Pilotaje inicial

[ Pilotaje inicial ]

I 1 1
[ Insercion de primeros } [

. Seguimiento y correccién Asesoramiento técnico
contenidos

5.1. Insercion de primeros contenidos

Una vez creados los canales de comunicacion es ssmgales, es desde la direccion
estratégica de comunicacion desde donde se reajirarsupervisan los primeros

contenidos publicados.
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De este modo se ejemplifica y se establecen lagsbgsie permitiran a cada
departamento llevar a cabo una comunicacion honezggmrorrecta segun las normas y
la filosofia de cada plataforma o herramienta.

5.2. Seguimiento y correccion

Todos los contenidos publicados por los diferertepartamentos/areas/organismos
auténomos deben ser supervisados desde la direesttatégica de comunicaciéon en
redes sociales.

Como bien define Rafa Rubio (2014): "Las funciodedas redes sociales van mucho
mas alla, hasta configurarse como el frontdeskgdblerno abierto”. Las plataformas
sociales ponen a disposicion del ciudadano un ad@trexpuesto permanentemente al
publico, lo que implica la necesaria rigurosidad loe contenidos publicados, y el

extremo cuidado ante las respuestas y comentareseajofrecen.

Sin el debido seguimiento y la réapida correccion eteores el resultado de la
comunicacién en medios sociales puede llegar alseontrario al pretendido en los

objetivos planteados, o incluso contraproducenta daimagen de la institucion.

En la Diputacion de Alicante el pilotaje inicial deeguimiento y correccion de
contenidos publicados se realiz6 a lo largo de tadéase de implantacion de la
estrategia, no sélo como instrumento de controb gBmmbién como parte de la
formacion continua ofrecida a los gestores delastas (community managers).

Este seguimiento se realiza desde la seccion desredciales del gabinete de
comunicacion, pero es supervisada también porelgsonsables técnicos y politicos de
cada area u organismo. Tal y como se indicaba enrgb 4 del presente documento,
sélo la implicacion de los responsables puede asetpicorrecta implantacion de una
comunicacion 2.0. Un control deficiente podria suggaonsecuencias no deseadas para

la institucion en el caso de errores no subsanadoorrectamente desarrollados.
5.3. Asesoramiento técnico

Las herramientas, plataformas y software de redesles cambian constantemente, lo

que provoca la necesidad de reciclaje continu@siedsponsables de su gestion.

En el caso de las administraciones publicas con gestion externalizada, sera el

profesional responsable de la comunicacion en lso@dia quien debera estar al tanto

de cualquier novedad o modificacién en el uso dehlrramientas. También debera
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identificar los posibles cambios en el uso de l&smas por parte de los ciudadanos, o
los nuevos canales de comunicacion que eventuadnperdan resultar indicados para

mejorar la comunicacién bidireccional de la insfidun.

En el caso de las administraciones en las que, amla Diputacion de Alicante, la
gestion de la comunicacion en redes sociales esimteste hecho implica la necesidad
de una formaciébn y asesoramiento constante delomarsresponsable. Este
asesoramiento puede también subcontratarse extentgnaunque lo idoneo es contar
con un equipo o asesor interno dentro de la orgarmia. De este modo la
comunicacion es mas fluida, y el conocimiento denkecesidades tanto de la institucion

como del personal responsable y los ciudadanosiesentera.

Desde la seccion de redes sociales del gabinaterdenicacion de la Diputacion, este
asesoramiento se llevo a cabo de forma colaboratma reuniones periddicas con
todos los community managers y una comunicaciostaote y abierta a través de un
grupo cerrado en Facebook. La eleccion de este icd@ano de comunicacion obedece
tanto a una razén operativa como de gestién deesjuMuchos de estos gestores de
cuentas comenzaban su andadura en redes socialel @estion de los canales
oficiales, y mantener una plataforma de formaciént de la propia herramienta
fomentaba en ellos el habito en su uso. Ademasarékcter informal de la plataforma
Facebook permite mayor fluidez en las conversasiogepropicia la sensacion de

pertenencia al grupo.

6. Estrategia de Social Media

Estrategia Social Media

Planes

. Coordinacion Analisis resultados
de contenidos

Guia Comunicacion

El paso final en la implantacion de la comunicacén redes sociales, sea en una
empresa privada o en una administracion publicalaedefinicion de la estrategia

propiamente dicha que se llevara a cabo.
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Esta estrategia no puede ser en ningun caso glalkersino que debera ser revisada
periddicamente y adaptada a los cambios tantoshdeamientas como en la propia

institucion y la sociedad.
6.1. Guia de comunicacion en redes sociales o gdéausos y estilo

Las guias de comunicacion o guias de usos y astiialocumentos escritos en los que
se desarrollan objetivos, normas de conducta, ysesilo, pautas sobre la propiedad
intelectual, proteccion de datos, e, igualmente,dsbe informar acerca de las
consecuencias de la inobservancia de estas pauéssque igual de importante resulta
conocer el entorno tecnologico y el marco legaleemue la Administracion debe
moverse como disefiar un marco legal interno quablegica con precision qué se
espera de los empleados publicos adscritos a Eniaarion en cuestion (Pereyra, T.,
2012)

La guia de comunicacion redactada para la Diputad@Alicante se plante6 como un
documento de trabajo integral, que implica a laitimsén completa, incluyendo todas
las é&reas, departamentos, organismos autonomoss yeiopleados publicos y

responsables politicos que en ella trabajan.

Se trata también de un documento flexible, que residado por los responsables de su
gestion y puesta en practica para adaptarla y manse eficacia. Para ello, a través del
departamento de formacion de la Diputacion, serbado una COP (comunidad de
aprendizaje) formada por todos los community marsade la institucion y tutorizada

por la responsable de la implantacion de la esgfi@tie comunicacion en redes sociales.
Esta COP sera la encargada de elaborar le revasigal y adaptacién de la guia, en
funcion de su propia experiencia y los errores esilpes mejoras detectadas en el

desarrollo de su labor.
La guia se desarroll6 alrededor de cinco grandepibk:

= Normas de uso y participacioue recoge tanto las relativas a los ciudadanos

como a la propia institucion y a sus empleados.

= Contenidos Se desarrollan los tipos de contenidos de car@eteeral que se

compartiran en redes sociales, asi como los usgsisticos, el tono y estilo.
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» Plataformas Recoge las normas de uso y caracteristicas graj@atodos los
canales de comunicacion en redes sociales utikzpdo la institucién, y sirve

de guia para su correcta administracion.

= Gestibn de comunicacién onlinePromocién, licencia de proteccion de

contenidos, monitorizacion, subcontratacion deisewy gestion de crisis.

= Medicién de resultados

6.2. Planes de contenidos

Dada la diversidad de contenidos que una adminidtrapublica debe compartir en
medios sociales, en funcion de su publico objetwacreto y los servicios que realiza,
cada departamento, area u organismo autonomo dgimndr de un plan de contenidos
propio. Se tratarda siempre de un documento de jerabterno, susceptible de ser
modificado por las partes implicadas en su dedasrgl previo consenso con la

direccion de comunicacion en redes sociales.
Cada plan de contenidos debe desarrollar los sitpgguntos:
= Objetivosdel departamento/area/organismo

=  P(blico objetivo

= Canales de comunicaciorEnumeracion de los canales activos, con

posible referencia a un proyecto mas amplio suloidse.

= Tipos de conteniddDesarrollara todos los contenidos propios a pahli

siguiendo siempre las pautas definidas en la gelieodhunicacion para

la institucion completa.

= Planificacion de contenido&stablece unas pautas de publicaciéon para

cada tipo de contenido concreto, sefialando en gunéemio y plataforma

se debe llevar a cabo su difusion.
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Ejemplo:

Facebook y Twitter.

Youtube en su caso
si hay video
presentacion.
Recordatorio
semana previa al
evento en

mafiana. Facebook y
Twitter.

Seguimiento en Twitter
con el hashtag, en su
caso *

Contenido compartido
desde perfiles en RRSS

Tema Pre-evento/accidon | Desarrollo _
Actividad propia Anuncio una vez Anuncio evento a Facebook y Twitter
Diputacién aprobada la accion | primera hora de la Fotografia aforo evento

/premiados
concursos/escenario.

Enlace a noticia si hay eco en

medios de comunicacion.
Video en Youtube si se ha
grabado.

Slideshare si tenemos

Facebook y Twitter | de otro drea/organismo | presentaciones a compartir.
en su caso.

Contenido compartido
desde perfiles en RRSS
de otros organismos
oficiales/medios de

comunicacion.

= Frecuencia de publicaciofe establecera una frecuencia de publicacion

por plataforma o canal, en funcion del tipo de darenta, contenidos y
personal disponible para la gestion de la comuitinac

= Gestidn de crisisEspecifica los niveles de crisis (utilizando ustesna

similar a los estados progresivos de alerta DEFC{N¥ responsables

implicados en cada uno de ellos.

6.3. Coordinacion

Uno de los objetivos mas importantes que debe geirsia estrategia de comunicacion
en redes sociales de una administracion publida Bemogeneidad de su mensaje. La
institucion es un TODO, que aglutina diferentesvisars al ciudadano, pero cuyo

objetivo de atencion ciudadana debe ser siempr@imom

Para lograr esta homogeneidad en el mensaje esmpaytante la coordinacion entre

todos los departamento con presencia 2.0, entve glcon respecto a la estrategia de
comunicacién global de la institucion. En ningusa#os canales de comunicacién en
redes sociales pueden sustituir la labor realizada los diferentes gabinetes de

comunicacion, sino que la complementaran.

Para lograr esta coordinacion, en la DiputacionAtieante se decididé establecer un

sistema de calendarios de publicacién, especifata pada uno de los departamentos
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con presencia en redes sociales, pero visible phreesto. Cada community se
responsabiliza del mantenimiento de su calendapogede consultar los calendarios del
resto de compafieros a la hora de establecer sogreona o a la hora de publicar

contenidos.

Lo que se logra con este sistema es de nuevo famentrabajo en grupo, se evita la
duplicacién de contenidos o la no difusién de daeteados eventos o servicios, y se
favorece el que unos departamentos puedan servin emomento dado para dar mayor
difusion desde sus canales a determinados congnidompartiéndolos o

mencionandolos.

La coordinacion también se apoya en el grupo dmjwaen Facebook, asi como en las
posibilidades que ofrece cada herramienta, comdagser por ejemplo el seguimiento

de una lista en Twitter participada por todos ledifes de la institucion.
6.4. Analisis de resultados

La presencia de una institucion en redes sociatesdebe tener como objetivo
simplemente una visibilidad directa de la instifuci sino la amplificacion de su
informacion, la recomendacion y la comunicacion loenciudadanos y municipios. Por
este motivo la medicién de resultados de la préseen redes sociales de una
administracion publica no se basara Unicamenteatsdie seguidores sino de alcance

e interaccion.

La seccion de redes sociales del gabinete de coauidn de la Diputacion de Alicante
es la responsable de recoger los datos mensualnaeatezarlos y realizar un informe
trimestral. Este informe es revisado junto conesppnsable de gestiébn de cada cuenta
para adaptar la estrategia de comunicacion endaonde los resultados. Se emite un
informe semestral de resultados y acciones adaoptagize se entrega al jefe de
area/departamento o director de organismo autongmal jefe del gabinete de

comunicacion.
El cuadro de mando integral de cada cuenta recsgaduientes pardmetros:
» Audiencia Seguidores y publicaciones

» Interacciones Acciones de los usuarios ante las publicaciomas (usta,

compartidos, retuits, alcance, impresiones...)

* Interés Interacciones en funcion de las publicaciones.
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» Compromisolnterés en funcién de la audiencia.

Estos parametros estan basados en las recomerelaaiportadas por Jordi Graells en
su presentacion “Redes Sociales para transformAdmainistracion Publica” (2012),

aungue con algunas modificaciones propuestas p&oeilal media Startegist de la
Diputacion de Alicante. Puede consultarse el cuddronando integral completo en el

enlace: http://www.maytevs.com/el-cuadro-de-mando-inte@ala-medir-nuestra-

actividad-en-redes-sociales/

Los datos son extraidos de las estadisticas dprdgsas plataformas, o mediante la

subcontratacion de herramientas de medicion de. pago

SOélo un correcto andlisis de los parametros amimeepnte mencionados permitira
comprobar la correcta comunicacion en medios sxide la institucion, siendo de
especial relevancia la comparativa de su evolueido largo del tiempo. Se deben
marcar objetivos reales y alcanzables que impliguea mejora continua en la
comunicacioén bidireccional de la administracionlfmab A este analisis cuantitativo se
unird un andlisis cualitativo, que permita demadaacorrecta atencion al ciudadano y

el resto de objetivos planteados.

La comunicacion en redes sociales es un proyediargie duracion, que en ningun caso
debe plantearse a corto plazo. S6lo con un esfueaty una vocacion clara de servicio
publico se puede obtener la maxima rentabilidatbtpara la imagen de la institucion

como para la implicacion del ciudadano en los oseg acciones de la misma.
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