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Presentacion

Esta comunidad de aprendizaje cuyos resultados presentamos en este documento, estuvo
conformada por 17 profesionales de la Diputacion de Alicante que, en el ambito de sus
respectivos departamentos, se responsabilizan de la gestion de las cuentas institucionales

abiertas en diversas redes sociales.

Esta CoP tenia dos objetivos; por un lado, la revision de la propuesta de “guia de uso de redes
sociales en la diputacion de Alicante”, a partir de una primera elaboracion de la misma
llevada a cabo por Mayte Vano en el periodo que esta profesional presté sus servicios en el
Gabinete de Comunicacion de la institucion provincial, haciéndose cargo de la coordinacion

de la comunicacion en redes.

El otro trabajo que asumio la CoP fue la elaboracion de los planes de contenidos que cada
departamento debia de regular para tener claras las pautas de actuacion en la gestion de
cuentas en redes sociales. A modo de ejemplo, en este documento, se incluye un ejemplo de
estos “planes de contenidos”, por si puede servir de modelo para administraciones que

deseen comenzar su andadura en redes.

La comunidad desarrolld sus trabajos entre el 11 de septiembre y el 16 de diciembre de 2014,
y se le adjudico una carga lectiva de 40 horas, 12 de ellas presenciales y las 28 restantes para
el trabajo on-line. Las presenciales, se distribuyeron en 4 jornadas, una al comienzo, otra al

final y dos intermedias, con una periodicidad aproximada de un mes entre cada una de ellas.

La comunidad de aprendizaje de CC.MM. de la diputacion es un claro ejemplo que ilustra la
importancia de que -en la medida de lo posible- el grupo esté constituido como tal con
antelacion al comienzo de sus sesiones, pues ello favorece la cohesion grupal y por tanto la
fluidez en la consecucién de objetivos. De igual forma, y con independencia de la cobertura
que podamos darle desde el departamento de formacion, este grupo de profesionales, con

toda seguridad, seguiran trabajando conjuntamente.

En este sentido, queremos dejar constancia de la profesionalidad de estos/as companeros/as
que se dedican a la gestion de las redes de sus respectivos departamentos, y hacer un
reconocimiento publico de su valia, entusiasmo, buen hacer y generosidad, pues esta tarea es

anadida a los cometidos del puesto de trabajo que ocupan.

El Community Manager en la Diputacion de Alicante



Confiamos en que este entregable que ponemos a disposicion de todos los interesados y
empleados publicos preocupados por fomentar nuevos cauces de comunicacion y participacion
con la ciudadania, se convierta en una buena herramienta de ayuda para ello. Esa es la

pretension y su uso, la mejor de las recompensas que podriamos obtener por este esfuerzo.

Alicante, Enero de 2015

El equipo del departamento de Formacion
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Introduccion

El presente documento es el resultado del trabajo conjunto de los responsables de la
comunicacion en redes sociales de la Diputacion de Alicante (community managers) en el

marco de la Comunidad de Aprendizaje (CoP) creada para tal fin.

En julio de 2013, la Diputacion de Alicante inicio el proceso de implantacion de un Social
Media Plan, con el fin de crear una estructura homogénea de presencia de la institucion en

redes sociales.

Desde el punto de vista de los recursos humanos, cuatro han sido las claves que han

contribuido al éxito de la implantacion de dicho Social media Plan:

Creernos
el producto

Apoyo
mandos

Equipo
de trabajo

Especialista
Social Media

A pesar de trabajar en areas con servicios muy dispares, los funcionarios responsables de las
cuentas en redes sociales de la Diputacién de Alicante crearon un equipo de trabajo

coordinado, sabiendo y sintiendo que trabajando conjuntamente podrian alcanzar el objetivo
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de crear una imagen homogénea del trabajo que la institucion realiza para los ciudadanos.
Con el apoyo de sus superiores, y la tutorizaciéon y guia de un especialista en Social Media,
han llevado a cabo un trabajo ejemplar que sigue desarrollandose, y cuyas claves son la

ilusion, la profesionalidad, el trabajo y la formacion constante.

Conscientes de la necesidad de disponer de unos documentos que les sirvieran de guia para el
desarrollo de sus funciones, y en el marco del Plan de Formacion de la Diputacion de
Alicante, se decidio la creacion de una Comunidad de Aprendizaje para elaborar los mismos.
Los documentos resultantes de este trabajo en equipo les serviran de guia no sélo a ellos, sino
que siguiendo la cultura 2.0 de compartir conocimientos, se harian publicos y podrian ser

utilizados por otras instituciones o profesionales de la comunicacion en redes sociales.

El primer documento entregable seria la revision de la guia de comunicacion en Redes
Sociales redactada para la Diputacion de Alicante por la especialista que habia trabajado con
ellos la implantacion del plan de Social Media. Esta guia se habia redactado con la intencion
de que fuese un documento flexible, que seria revisado por los responsables de su gestion y
puesta en practica para adaptarla y mantener su eficacia. La CoP, tutorizada por la
responsable de la implantacion de la estrategia de comunicacion en redes sociales, seria la
encargada de elaborar le revision anual y adaptacion de la guia, en funcion de su propia

experiencia y los errores o posibles mejoras detectadas en el desarrollo de su labor.
La guia se desarroll6 alrededor de cinco grandes bloques:

¢ Normas de uso y participacion. Que recoge tanto las relativas a los ciudadanos como
a la propia institucion y a sus empleados.

e Contenidos. Se desarrollan los tipos de contenidos de caracter general que se
compartiran en redes sociales, asi como los usos lingtiisticos, el tono y estilo.

¢ Plataformas. Recoge las normas de uso y caracteristicas propias de todos los canales
de comunicacion en redes sociales utilizados por la institucién, y sirve de guia para su
correcta administracion.

e Gestion de comunicacion online. Promocion, licencia de proteccion de contenidos,
monitorizacion, subcontratacion de servicios y gestion de crisis.

e Medicion de resultados.

Ademas de la revision de la guia de comunicacion en redes sociales, los community managers

de la DA decidieron trabajar también en conjunto la elaboracion de los distintos planes de

El Community Manager en la Diputacion de Alicante



contenidos que debian tener los distintos departamentos/areas/organismos autonomos. Se
trataria de documentos de trabajo interno, susceptibles de ser modificado por las partes
implicadas en su desarrollo, y previo consenso con la direccion de comunicacion en redes

sociales.
Cada plan de contenidos deberia desarrollar los siguientes puntos:

e Objetivos del departamento/area/organismo

e Publico objetivo

e Canales de comunicacion. Enumeracion de los canales activos, con posible referencia a
un proyecto mas amplio si lo hubiese.

e Tipos de contenido. Desarrollara todos los contenidos propios a publicar, siguiendo

siempre las pautas definidas en la guia de comunicacion para la institucion completa.
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Metodologia

1.1. Integrantes de la CoP

El planteamiento de la CoP “El community manager en la Diputacion de Alicante”, era que
estuviera formada por todos los responsables de la gestion de la comunicacion en redes

sociales de la institucion.

17 son los departamentos, areas y organismos auténomos dependientes de la Diputacion de

Alicante que tienen presencia en medios sociales:

BoOsew-PEO@O @
Diputacion de Alicante @ ® ® =} o

Adda - Auditorio

Agencia Energia

Bienestar Social

Ciclo Hidrico - Agua

Ciudadanos Extranjeros
Documentacion

Formacion

Instituto de Ia Familia
PH

Igualdad

Instituto Gil-Albert
Juventud

Marq Alicante - Museo
Medio Ambiente
Mubag - Museo

Muboma - Museo

Turismo Costa Blanca 2] @ @ i<l 1

Presencia de las areas de la Excma. Diputacion de Alicante en Redes Sociales

La comunidad de aprendizaje se engloba dentro del plan de formacion de la Diputacion de

Alicante, y como tal, los integrantes de la misma deben ser funcionarios o personal laboral de
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la Institucion. El inconveniente en el grupo de community managers de la Diputacion de
Alicante es que algunos de ellos, a pesar de formar parte de las plantillas de organismos
oficiales dependientes de la institucion, no son directamente empleados de la misma, ya que

estan gestionados a través de fundaciones y otro tipo de formas juridicas.

Finalmente 12 de los departamentos/organismos participaron directamente en la CoP, con
uno o dos representantes cada uno, pero con el compromiso de trasladar al resto de
communties de la institucion los avances y aprendizaje conjunto que obtuvieran de su
participacion en el proyecto. En todo momento, se persigue la homogeneidad en la presencia

online de la Diputacion, y el espiritu de equipo entre los responsables de su gestion.

1.2. Moderador

La figura del tutor o moderador de la CoP fue asumida por la responsable de la implantacion
del plan de Social Media de la Diputacion de Alicante. Su tarea consistiéo en guiarles en su
trabajo y apoyarles técnicamente tanto en los contenidos como en las herramientas online a
utilizar. Su papel fue mas bien de “facilitador”, haciendo que fuesen los mismos integrantes
de la COP, los que llegasen a sus propias conclusiones, animandoles a investigar y encontrar

las soluciones por si mismos.

1.3. Definicién de documentos entregables

En una reunion previa al inicio de la CoP, con presencia del responsable del departamento de
Formacion de la Diputacion de Alicante, la tutora y los integrantes de la misma, se decidio
que los documentos entregables serian la revision de la Guia de comunicacion en Redes

Sociales y los planes de contenidos de cada uno de los departamentos.

Estos documentos serian el objetivo, pero con la intencién de que en la elaboracion de los
mismos todos pudiesen aportar sus distintos puntos de vista y experiencia, enriqueciéndose
asi de conocimientos unos a otros. La caracteristica mas singular de esta CoP, es que sus
integrantes trabajan en servicios completamente dispares (museos, juventud, igualdad y
mujer, ciudadanos extranjeros, formaciéon, medio ambiente, etc.) con el Unico nexo comun
de su trabajo el de gestores de comunicacion online de departamentos/organismos
dependientes de la Diputaciéon de Alicante. Este hecho ha supuesto que los temas a tratar

obtuviesen puntos de vista muy diferentes y por lo tanto muy enriquecedores.

El Community Manager en la Diputacion de Alicante



1.4. Entorno de trabajo

Se conto con un espacio de reunion fisico para las sesiones presenciales, en dependencias de
la Diputacidon de Alicante, con medios técnicos que permitiesen el acceso a Internet para

poder revisar sus avances y revisar contenidos.

El primer entorno de trabajo online creado fue un grupo cerrado en Facebook. El motivo de la
eleccion de este espacio fue que todos los integrantes de la CoP estaban habituados a él,
tanto por su trabajo diario, como porque es el entorno que utilizaron y utilizan para su

formacion continua.

Cop. El Community Manager en la Diputacion de
Alicante

aprendizaje. dentro del programa de formacion de la Diputacion Provincial de Alicante

Anadido en Estadisticas

nclona cada red social mediante l0s resultad
po de contenido y generand

0% horarios y las formas 0 usos propios de cada red social y p

Este grupo les permitié compartir documentos, dudas e ideas, pero resultaba insuficiente a la
hora de organizar los contenidos. Por este motivo, y también por aprovechar el trabajo en la
CoP para ampliar sus conocimientos de gestion de herramientas online, la tutora decidi6 crear
un Blog. Este blog no es publico, sino que tienen acceso al mismo exclusivamente los
integrantes de la CoP, con permisos de autor para poder realizar sus publicaciones y comentar

las de sus companeros.

El Community Manager en la Diputacion de Alicante
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COP EI community Manager Miormbeos Event Fot

Se asignaron ocho categorias, segln los diferentes temas que se decidié abordar para que los
integrantes de la CoP pudiesen clasificar y encontrar mas facilmente los diferentes

contenidos.

Se trabajo también a través de una lista de Mails y una carpeta compartida en Dropbox, en los

que se compartieron los documentos finales para su revision.
Sesiones de trabajo

El calendario de trabajo se establecié en cuatro meses, por lo que se distribuyeron cuatro

sesiones presenciales, una por mes:

e 12 sesion: En esta primera reunion la tutora del curso realizé una introduccion en la
que se reviso la trayectoria 2.0 de la Diputacion de Alicante y su situacion actual, e
inicio el debate acerca de las necesidades y problematica que surgia y previsiblemente
podria surgir. Cada uno de los integrantes aporté su experiencia y fue el propio debate
y los protagonistas quienes definieron tanto los puntos a tratar y los responsables de
cada uno de ellos. Se realizoé un resumen de lo tratado, con las tareas a trabajar en
distintos grupos segin afinidad de necesidades, y a partir de las mismas se creo el

espacio online de trabajo.
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e 22 sesion: se revisaron los trabajos aportados por cada uno de los grupos, en un debate
que permitio afinar los contenidos a investigar y definir las pautas a seguir por cada
uno de ellos.

e 3?2 sesion: se establecieron los puntos definitivos a modificar en la guia. Cada grupo de
trabajo defendié los contenidos aportados, tomando nota de las puntualizaciones
aportadas por el resto de la CoP. Se plantearon dudas que, si no pudieron ser resueltas
en la propia reunion, quedaron plasmadas en un guidon que deberia estar finalizado
para la ultima sesion.

e 47 sesion: se revisaron y consensuaron los cambios definitivos de la guia, asi como los
diferentes planes de contenidos, buscando la homogeneidad, pero también la
disparidad de contenidos en funcion del publico objetivo de cada departamento. Se
acordod un plazo de entrega de todos los documentos, para que todos pudiesen revisar

el contenido resultante y diesen su aprobacion.

1.5. Documentos entregables y conclusiones

Los documentos entregables, cumpliendo el planning establecido, se entregaron al

departamento de formacion de la Diputacion de Alicante para su aprobacién y publicacion.

Por decision tanto de los integrantes de la CoP como del gabinete de comunicacion de la
Diputacion de Alicante, la Guia de comunicacion se haria publica para que pudiera ser
utilizada por otras instituciones. En el caso de los planes de contenidos, dado que se trata de
documentos internos de trabajo, se seleccionaria uno de ellos como ejemplo de lo que debe
ser el plan de contenidos de un institucion publica, y se haria publico. El resto sera utilizado y

revisado periddicamente por cada departamento para su uso interno.

La CoP El Community Manager en la Diputacion de Alicante ha permitido a sus integrantes
trabajar en equipo por un objetivo comin, compartir conocimientos, aprender de las
experiencias individuales y conjuntas (tanto de errores como de aciertos), anticipar
situaciones de crisis y establecer pautas de resolucién. El resultado ha sido un conjunto de
trabajadores publicos con una mayor cohesion, formacion y espiritu de equipo, y con la
intencion clara de compartir conocimientos que puedan servir de ayuda para otros. La

perfecta definicion del espiritu 2.0 en la administracién publica.

El Community Manager en la Diputacion de Alicante
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1. INTRODUCCION

1.1. Prélogo

La Diputacion de Alicante (en adelante DA) edita la presente guia para establecer
buenas practicas y servir como documento base en su estrategia de comunicacion con los

ciudadanos y municipios a través de las Redes Sociales.
Valores que inspiran la presencia de la DA en redes sociales:

e Cooperacion con los ciudadanos y los municipios

e Apertura y transparencia

e Interdependencia (corresponsabilidad): saber a quién se representa y
hacia quién, como y donde nos relacionamos.

e Comparticion (conocimiento abierto): crear las condiciones necesarias
para que ciudadania, empresas y otras organizaciones generen riqueza con los
datos y contenidos elaborados por la Administracion.

e Participacion de los ciudadanos en las decisiones de gestion
administrativa.

e Vocacion de servicio publico

La presente guia de comunicacion es un documento flexible, que sera revisado por
los responsables de su gestion y puesta en practica para adaptarla y mantener su
eficacia. La DA agradece todo comentario o puntualizacion que ayude a mejorarla,

mediante Mail dirigido a redessociales@diputacionalicante.es

Del mismo modo, la guia de comunicacién en redes sociales de la DA es un
documento de trabajo integral, que implica a la Institucion completa, incluyendo todas
las areas, departamentos, organismos autonomos Yy los empleados publicos vy

responsables politicos que en ella trabajan.

1.2. Objetivos de presencia en redes sociales

- Creacion de una estructura homogénea de presencia en redes sociales de la DA.
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- Mejorar la imagen corporativa de la DA mediante la mejora de la comunicacion y
difusion de la informacion sobre la Corporacion y los servicios prestados a los

Ayuntamientos de la Provincia y a la Ciudadania.

- Mejorar criterios de TRANSPARENCIA de la institucion, dando mas difusion a las
actividades y convocatorias de las distintas areas y ofreciendo al ciudadano nuevas

formas de contacto y comunicacion con nuestra institucion.

- Acercar la institucion a la ciudadania, haciéndose eco de la vocacion de servicio
publico que justifica su existencia. Diputacion de Alicante somos PERSONAS que

trabajamos con la vocacion de este servicio.

- Establecer relaciones con personas o grupos de influencia (medios de

comunicacion, expertos, empresas...)

- Servir como altavoz de las acciones y servicios publicados en redes sociales por
los municipios de la provincia de Alicante que tienen presencia 2.0, y de plataforma de
comunicacion para aquellos que no tienen esta presencia activa en Redes Sociales. Poner

a su disposicion esta nueva plataforma de comunicacién con los ciudadanos.

- Contribuir a la comunicacion interna entre los departamentos/areas/organismos
autonomos de la DA, tanto para poder informar correctamente al ciudadano como para

crear una estrategia de acciones coordinada.

- Gestionar crisis. Evitar los dafos que puedan surgir de una situacion adversa y
anticipar soluciones al mal ocasionado. Realizar un seguimiento y prestar atencion a las

opiniones de los ciudadanos para poner en marcha las actuaciones pertinentes

- Potenciar el posicionamiento SEO que relacione en Internet a la institucion con

los servicios que realiza o avala.

2. NORMAS PARTICIPACION

La participacion en las redes sociales de la DA es abierta y accesible para cualquier

ciudadano, siempre que se respeten unas normas elementales de respeto y convivencia.
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Con el fin de preservar el buen clima de la presencia en redes sociales de la DA, no
se admitiran comentarios ofensivos, insultos, amenazas, lenguaje malsonante,
contenidos degradantes o descalificaciones hacia nuestra Institucion, equipo humano u
otros miembros de la comunidad. No esta permitido publicar en nuestros perfiles o
paginas comentarios que vulneren el honor de las personas a través de calumnias,
mensajes racistas, sexistas, que fomenten la violencia, ni similares. Nuestra intencién no
es omitir las valoraciones, siempre que éstas tengan un tono constructivo, aunque toda

intencién que se aleje de este objetivo no tendra cabida en nuestras Redes Sociales.

El equipo de gestion de redes sociales de la DA tendra la potestad en Gltimo lugar de
poder borrar cualquier publicacion que bajo su criterio no se ajuste a los tipos de

contenido que deseamos, asi como de bloquear al usuario que la realice.

La DA no se hace responsable de los contenidos que las personas ajenas a la
Institucion puedan publicar en sus espacios publicos en redes sociales, ni de las politicas
de privacidad o seguridad de los sitios web en redes sociales en los que mantiene
presencia (Facebook, Twitter, YouTube, Flickr, Issuu, Slideshare u otros que puedan

incorporarse en un futuro) o en sitios web de terceros que puedan estar relacionados.

3. POLITICA DE PRIVACIDAD

Al hacerse fans, seguidores o analogos de la DA en redes sociales, en el contexto de
este tratamiento, los usuarios deben tener en cuenta que la institucion Unicamente
puede consultar o dar de baja sus datos de forma restringida al tener un perfil

especifico. Cualquier rectificacion de sus datos o restriccion de informacion o
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publicaciones deben realizarla a través de la configuracion de su perfil o usuario en la

propia red social. Por defecto consienten:

a) El tratamiento de sus datos personales en el entorno de dicha red social y

conforme a sus politicas de Privacidad:

Facebook http://www.facebook.com/policy.php
Twitter https://twitter.com/privacy

YouTube http://www.youtube.com/t/terms
Issuu http://issuu.com/legal/terms

Slideshare http://www.slideshare.net/privacy

Flickr http://info.yahoo.com/privacy/es/yahoo/flickr/
Instagram http://instagram.com/about/legal/privacy/
Pinterest http://es.about.pinterest.com/privacy/

Google Plus  https://www.google.es/intl/es/policies/privacy/

Vimeo http://vimeo.com/privacy

Wordpress http://ayudawordpress.com/privacidad/

b) El acceso de la DA a los datos contenidos en su perfil o biografia. Dependiendo de
la configuracion que tengan de su privacidad en cada red, estos seran mas o
menos amplios.

c) A que los contenidos publicados sobre los eventos, o los comentarios de la DA
puedan aparecer en su muro o biografia.

d) A recibir comunicaciones sobre los servicios/eventos de la DA.

Si un usuario quiere dejar de seguir a la DA en redes sociales, solo tiene que pinchar
la opcidn "Dejar de ser fan" o "Dejar de seguir". Los ciudadanos pueden ejercer los
derechos de acceso, rectificacion o cancelacion y oposicion en cualquier momento,

mediante instancia (http://bit.ly/InstanciaDipuAlicante) dirigida al
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v + Siguiendo | W Mensaje

Blanca

ALICANTE Biografia Informacion Fotos Me g

Recibir notificaciones

Agregar a listas de intereses...

PERSONAS & publicar |2 Fotolvid

Gabinete de Comunicacion de la Diputacion de Alicante, o enviando un e-mail a

redessociales@diputacionalicante.es

La ley aplicable en caso de disputa o conflicto de interpretacion de los términos que
conforman esta politica legal, asi como cualquier cuestion relacionada con los servicios

de la DA, sera la ley espaiola.

4.CODIGO DE CONDUCTA PERSONAL
ADMINISTRACION

4.1. En el ambito laboral

Tal y como indica la instrucciéon de buenas practicas de las tecnologias de la Informacion
y la Comunicacion (TIC) de la Diputacion de Alicante, la DA pone a disposicion de sus
empleados y colaboradores distintas herramientas informaticas que deben utilizarse para
fines profesionales. Tales herramientas se refieren al acceso a internet, correo

electronico, licencias de software, programas, equipos, etc.
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Dos consideraciones de dicha Instruccion de buenas practicas afectan a la presente

guia:

Punto 2°, relativo al uso responsable de Internet. “El acceso a Internet estd
concebido como fuente de informacion para facilitar el trabajo de los empleados, su
uso debe servir para proporcionar, buscar e intercambiar informacion y contenidos
relacionados con el ambito de sus funciones y objetivos en la organizacion. Si por
necesidades del servicio el usuario necesita entrar en alguna direccion incluida en una
de las categorias filtradas, su responsable directo serd quien solicite al servicio de
Informdtica la modificacion de las condiciones de uso y acceso a Internet.””Se
recomienda no dejar abiertas pdginas que se actualizan periddicamente ni varias

143

conexiones simultdneas, ya que consumen recursos de red innecesariamente.

El personal de la DA responsable de la gestion de redes sociales en los
departamentos, areas y organismos autéomos que tengan presencia en medios de
comunicacion social, tendra acceso a las plataformas de redes sociales y contenidos
multimedia, para el correcto desarrollo de su trabajo, asi como a determinadas
aplicaciones necesarias para ello. Sera la seccion de redes sociales del gabinete de

comunicacion de la DA quien indicara las aplicaciones y recursos necesarios para el
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desarrollo de la gestion de comunicacion en plataformas sociales, y solicitara los mismos
mediante incidencia en el Sistema de Atencion Multiple a Usuarios del Servicio de
Informatica.  Cualquier solicitud al respecto se comunicara al Mail

redessociales@diputacionalicante.es

El personal que por sus funciones tiene acceso a portales y aplicaciones de redes
sociales se compromete a un uso responsable y exclusivamente profesional de los
mismos, respetando en todo momento la recomendacion de no consumir recursos de red

innecesariamente.

Punto 3°, relativo al correo electréonico facilitado por la DA: 3.1. “USO PROPIO

La cuenta de correo corporativa se destinard a uso profesional”

El correo electrénico facilitado al personal de la DA no sera utilizado en ningln
caso para abrir perfiles personales en Redes Sociales, ni para su acceso a aplicaciones de

gestion con fines no profesionales.

Todo el personal de la DA debe guardar el necesario secreto respecto a cualquier
tipo de informacion de caracter personal conocida en funcion del trabajo desarrollado,
incluso una vez concluida la relacion laboral con la organizacion. Nunca se debe

suministrar informacion privada de ciudadanos a través de redes sociales.

Los correos electronicos y claves de acceso a los perfiles sociales de la DA tienen la
consideracion de datos de NIVEL ALTO de seguridad. El acceso a los mismos se limitara
exclusivamente al personal autorizado: gestores de contenidos, jefe de area vy
responsable de la seccion de redes sociales del gabinete de comunicacion de la DA. El
acceso de personas no incluidas en el punto anterior debera quedar adecuadamente

registrado.

Las claves de acceso a los diferentes perfiles de la DA en redes sociales deberan
modificarse al menos dos veces al ano, previo acuerdo entre el responsable de su

gestion, el jefe de areay el responsable de la seccidon de Redes Sociales.
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4.2. En el ambito personal

Tal y como indica el Estatuto basico del empleado publico (Ley 7/2007, de 12 de
abril, del Estatuto Basico del Empleado Publico), en su articulo 14, el empleado publico
tiene derecho a “h) Al respeto de su intimidad; k) A la libertad de expresion dentro
de los limites del ordenamiento juridico”, pero también, como indica el articulo 53,
debera regirse por unos principios éticos: “3. Ajustardn su actuacién a los principios de
lealtad y buena fe con la Administracion en la que presten sus servicios, y con sus
superiores, compaferos, subordinados y con los ciudadanos; 12. Guardardn secreto de
las materias clasificadas u otras cuya difusion esté prohibida legalmente, y mantendrdn
la debida discrecion sobre aquellos asuntos que conozcan por razon de su cargo, sin que
puedan hacer uso de la informacion obtenida para beneficio propio o de terceros, o en

perjuicio del interés publico”.

Por lo tanto, y en base a estos derechos y deberes, los trabajadores de la DA tienen
libertad para desarrollar su presencia 2.0, bajo los principios de lealtad, buena fe y

confidencialidad.

Las siguientes consideraciones deben regir su presencia 2.0:

o No utilizar email corporativo para la presencia personal en Redes
Sociales
° El empleado es el ultimo responsable de las publicaciones que realice en

redes sociales. Sin embargo, en caso de indicar en los mismos su relacion contractual
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con la DA o cargo electo de la misma, debera evitar publicar o participar en
conversaciones online que puedan suscitar una degeneracion de la reputacion de la DAy
de los servicios que ofrece.

. No se debera utilizar el logotipo ni imagen corporativa de la DA para los
perfiles personales.

o La participacion a titulo personal en redes sociales durante la jornada

laboral sélo esta justificada cuando ésta beneficie la actividad profesional del empleado.

Unete a Twitter hoy.

Nombre completo

Ana Ldpez " El nombre se ve genial

Direccién de correc electrénico

ardanla acionalicante es Te enviaremos una confirmacidn por
correo electronico

Crea una contrasefia

Elige tu nombre de usuario

Recomendaciones: AnaArdanlopez - ArdanlopezAna

#| Mantenerme conectado en esta computadora

Crear mi cuenta
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5. CONTENIDOS

5.1. Tipos de contenido

Tal y como indica el punto 1.1 de esta guia de comunicacion en Redes Sociales, se
trata de un documento de trabajo integral, que implica a la Institucion completa,
incluyendo todas las areas, departamentos, organismos auténomos y los empleados
publicos y responsables politicos que en ella trabajan. Dada la diversidad de contenidos
que cada uno de los perfiles debe compartir, en funcion de su pUblico objetivo concreto
y los servicios que realiza, cada departamento, area u organismo autonomo dispondra de

un plan de contenidos propio.

Web 2.0

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

oo w--PEBEE @

Diputacian de Alicante [ ] ] L] ]

Adda - Auditorio ®

Agencia Energia

Bienestar Social

Ciclo Hidrico - Agua

Ciudadanos Extranjeras
Documentacidn

Formacian

Instituto de la Familia
P.H.

Igualdad

Instituto Gil-Aloert
Juventud

Marq Alicante - Museo
Medio Ambiente
Mubag - Museo

Muboma - Museo

Turismo Costa Blanca

Sin embargo, de caracter general deberan distinguirse los siguientes tipos de

contenido:
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5.1.1. Contenidos propios

La presencia en redes sociales de la DA supone un canal conversacional con el que
acercar a los ciudadanos informacion de primera mano de los eventos y servicios que
ofrece la institucion. No sustituye en ningln caso los canales tradicionales de
informacion y contacto, pero si los complementa, por lo que la difusion de contenidos

debe ser inmediata.

La informacion a publicar en medios sociales debera estar siempre contrastada y

aprobada por el superior a cargo del area/departamento/organismo autonomo.

Esa Igualdad y Mujer Diputacién de Alicante

dl

Hoy, 15 de mayo, han salido publicadas en el BOP las bases
de la convocatoria de subvenciones para #mancomunidades
en materia de igualdad de género. Ya podéis presentar
vuestros proyectos y seguir extendiendo la #igualdad por
toda la provincia!!

http://bit.ly/1ImuMn7E

Siempre que se trate del anuncio de un nuevo evento/servicio, debera existir una
coordinacion con el gabinete de Comunicacién para establecer el calendario de

actuaciones.
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5.1.2. Contenidos generados por medios de comunicacion

La primera informaciéon sobre un evento/noticia/servicio que ofrece la DA debe
partir siempre desde la propia institucion, por lo que por regla general se enlazaran y

publicaran contenidos propios o de fuentes oficiales.

Sin embargo, debemos considerar a los medios de comunicacion como “influyentes”,
con los que hay que fomentar el intercambio de informacion para una correcta difusion
de los contenidos generados por la DA y una colaboracion mutua. Si los contenidos
publicados por los medios de comunicacién complementan o sirven de altavoz al
mensaje que la Institucion desea transmitir, se enlazaran desde los perfiles de la DA en
la plataforma que resulte indicado (como pueda ser una publicacion en Facebook o un

RT en Twitter).

ADDA - Auditorio de la Diputacion de Alicante ha
.‘d‘ compartido un enlace.

Fantasticas las fotografias de Manuel Lozano que ilustran este
reportaje sobre el Adda en el diario El Mundo "Detras de la
magia de los artistas" iNos ha encantado!

k.

Detras de la magia de las orquestas

Las blancas paredes del Auditorio de |a Diputacon de Alicante, ideado por
el arquitecto Juan Antonio Garda, se convierten en la partitura por Ia que
desfilan los musicos convertidos en notas
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5.1.3. Contenidos generados por municipios de Ila

provincia

La presencia en redes sociales de la DA debe ser un reflejo de su vocaciéon de

asistencia y apoyo a los municipios de la provincia.

Las areas/organismos podran combinar la informacion generada por la Institucion
con la que puedan generar los municipios al respecto de su actividad. Serviran de este
modo como altavoz de las acciones y servicios publicados en Redes Sociales por los
municipios de la provincia de Alicante que tienen presencia 2.0, y de plataforma de

comunicacion para aquellos que no tienen esta participacion activa.

('_-]I_ Diputacion Alicante Seguir

Tomamos nota! RT @JijonaTurismo: Hoy
comienza Ruta "Tapeando con Turrén por
Jijona' jijonaturismo.com/donde-puedo-de...
cc @c_valenciana @costablancaorg
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5.1.4. Contenidos generados por fuentes oficiales

Juventud Diputacién de Alicante

8= 15demayo @

¢COmo va la mafiana #Juventud? Hoy os traemos un
interesante curso de #Monitor de Comedor Escolar que nos
propone el CIAJ Torrevieja del 31 de mayo al 14 de junio. Si
te interesa, ya puedes informarte en info@ciaj.es éA qué
esperas?

CURSO DE MONITOR

s@i\l: SO AAEN 4
Agencia Provincial de la Energia de Alicante compartio
él un enlace.
23 de mayo @

¢Conoceéis el Proyecto Isla Renovable ? Se dedica a difundir y
sensibilizar sobre la importancia de las Energias Renovables en
los territorios insulares. Esta financiado por el Ministerio de
Economia y Competitividad (@_minecogob ) y la Fundacion
Espafiola para la Ciencia y la Tecnologia (@FECYT_Ciencia ). Si
queréis descubrir mas aqui tenéis su web
http://proyectoislarenovable.iter.es/

Proyecto Isla Renovable
proyectoislarenovable.iter.es

Desde el proyecto ISLA RENOVABLE lanzamos esta web como
herramienta prindpal para la difusion online del proyecto. En...

Internet es una inagotable fuente de informacion que puede ser sin embargo fuente

de inexactitudes o rumores infundados. Por esta razon, siempre que se publiquen o
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enlacen informaciones no generadas por la propia institucion, los contenidos deberan
porvenir de cuentas verificadas de organismos oficiales, personalidades o funcionarios
representantes de empresas e instituciones que muestren un sello identificativo que dé

constancia oficial de su veracidad.

5.1.5. Contenidos generados por fuentes no oficiales

Por norma general, no se enlazaran o publicaran contenidos generados por fuentes
no oficiales, salvo los propios derivados de la participacion de los mismos en un
evento/actividad desarrollado o impulsado por la DA (Como pueda ser un congreso, un

evento deportivo, un concurso...)

ADDA - Auditorio de la Diputacion de Alicante ha
compartido un enlace.

cove

Publicado por Mayte Vano Sempere (?]* 27 de mayo @

1500 congresistas, éxito record de participacion de empresas
del sector oftaimoldgico... Durante tres dias, el Adda fue el
centro de la oftaimologia mundial. Muchas gracias a Congreso
Secoir por este video resumen; un placer poner a vuestra
disposicion nuestras instalaciones

secoir
Tercer grado a SECOIR Alicante 2014
N B ~~ Enla vigésimo novena edicion del congreso,

teniamos presente recoger los testimonios de
nuestros asistentes, nuestros verdaderos

protagonistas y conocer de ...

A
|
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5.2. Usos lingiiisticos

Tal y como indica la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electronico de los
Ciudadanos a los Servicios Pablicos:
(http://www.boe.es/aeboe/consultas/bases_datos/doc.php?id=BOE-A-2007-12352), en

su disposicion adicional sexta, sobre el uso de lenguas oficiales:

- 1. Se garantizara el uso de las lenguas oficiales del Estado en las relaciones por
medios electronicos de los ciudadanos con las Administraciones Publicas, en los términos
previstos en la Ley 30/1992, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comin y en la normativa que en cada caso resulte de

aplicacion.

- 2. A estos efectos, las sedes electronicas cuyo titular tenga competencia sobre
territorios con régimen de cooficialidad lingliistica posibilitaran el acceso a sus

contenidos y servicios en las lenguas correspondientes.

- 3. Y de acuerdo con la “Llei 4/1983, de 23 de noviembre de’Us i ensenyament
del valencia” de cooficialidad de las dos lenguas en la Comunidad Valenciana, se
establece que cualquier comentario o consulta debera ser contestada en la lengua

elegida por el internauta.

La DA realiza todos los esfuerzos para procurar a los usuarios el acceso tanto en
castellano como en valenciano a los contenidos publicados en su pagina Web, asi como

en las paginas Web de las areas u organismos auténomos que dispongan de ella.

Establecidas las redes sociales como un canal de comunicacién y conversacion en la
misma linea que se presta el servicio de atencion telefonica, se transmitiran mensajes e
informacion via Redes Sociales haciendo uso de ambos idiomas. Dado que las
publicaciones y documentos propios de la DA se realizan tanto en castellano como en
valenciano, se les dara difusion en redes sociales tanto en una como en otra lengua,

para que los ciudadanos accedan a los mismos segun su preferencia.

Siempre que un usuario se dirija a la DA en valenciano, se le respondera también en

valenciano.
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Dada la globalidad de Internet y las redes sociales en consonancia con la también
globalidad del idioma inglés, siempre que un usuario se dirija a la DA en inglés, se le
respondera también en inglés. También se contempla la incorporacion de contenidos en
otras lenguas (inglés, francés,...), en cuyo caso se intentara explicar el contenido del

mismo para facilitar su comprension.

Los departamentos/organismos que por su particular publico objetivo precisen del
uso de otras lenguas (como pueda ser el Patronato de Turismo de la Costa Blanca o el
departamento de Ciudadanos Extranjeros) podran incorporarlas a sus publicaciones
combinando el uso dependiendo de su planificacion de contenidos, y responderan en el
idioma que el interlocutor utilice, siempre que sea posible.

Ciudadanos Extranjeros Diputacién de Alicante ha compartido |a foto de
a European Commission

Will you be voting in the European elections between 22 and 25 May? Do
you think it is important? Don't keep it to yourself!

Choose a balloon. add a message and send it to your friends. They can
then send it on and on... 15 people involved in the longest balloon chains
will win a trip to Strasbourg to the first plenary session of the new European
Parliament!

Have a look at how the balloons are travelling across Europe and launch

yours here: hitp://on fb.me/1nqwzdG #EP2014
All you need to know about the elections: hitp:/mww_elections2014 eu/en

“ European
Commission

s May, Aliki will choose

"ilh:.';,[n?charge in Europe. & 7' Eumg?g ot
(+] b, Studdent v e 2 :
Ardfou? o s A ELECTMAY201| REACT

"/ oy ) |MPACT-
. ;AN welteL preH
- » ” e
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5.3. Guia de tono y estilo

A pesar de la diversidad de departamentos y publico objetivo que la presencia de la
DA en medios sociales abarca, todos los perfiles deberan seguir unas normas comunes en
cuanto a tono y estilo, que adaptaran en funcion del mensaje a comunicar y la

plataforma social en la que realicen la publicacion.

e Tono oficial, combinado con tono conversacional. El emisor de la informacion es

siempre y en todo caso una institucion publica. A pesar de que el lenguaje
empleado en redes sociales implique el uso de giros y figuras gramaticales que
animen a la conversacion y a la participacion de los interlocutores, en la
redaccion del mensaje debe transmitirse la oficialidad necesaria que asegure su
solidez.

e Proximidad. La presencia en redes sociales pretende un acercamiento de la DA al
ciudadano, para que éste conozca y comprenda los servicios y funciones que le
ofrece. El lenguaje empleado debe ser por lo tanto lo suficientemente sencillo
para que, sin perder oficialidad, sea comprensible por todos los ciudadanos.
Siempre que por motivos del mensaje a comunicar se deba utilizar un lenguaje
técnico, burocratico o juridico, se explicara su contenido para facilitar su
comprension.

e Uso de la primera y segunda persona del plural. Por regla general, en las

publicaciones se utilizara la primera persona del plural para dirigirse a la
institucion y la segunda persona del plural para dirigirse a los ciudadanos. Dadas
las caracteristicas del tono de comunicacion en Redes Sociales, se utilizara
preferentemente el tuteo a la hora de realizar publicaciones. En las menciones,
conversaciones y respuestas, se empleara el tuteo salvo que el ciudadano se
dirija a la institucién utilizando la formula “usted”, que por cortesia se utilizara
para responderle.

e Relevancia en los contenidos. Cada entrada, post o publicacion debera tener un

contenido completo en si mismo, con la relevancia e interés suficiente para el
ciudadano/publico objetivo. Se evitaran publicaciones que no generen valor o

transmitan una informacion especifica.
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Concrecion. La propia estructura y caracteristicas de las plataformas de redes
sociales, son ya de por si la razon por la que debe limitarse la longitud de las
publicaciones. Deberemos ademas tener en cuenta la economia de atencion a
que se ve sometido el usuario por el exceso de informacion en Internet y la cada
vez mas acuciante falta de tiempo. Las publicaciones demasiado largas en medios
Sociales pueden implicar la no lectura del mensaje por parte del usuario, o
incluso en el peor de los casos, que su atencion se centre solamente en partes
del mismo, interprete su contenido y después difunda un contenido incierto.

Correccion_lingiiistica, ortografica, sintactica y gramatical. La concrecion al

escribir en Redes Sociales no puede significar en ningiin caso abandono de las
normas ortograficas o gramaticales. Se utilizaran solamente las abreviaturas
reflejadas en el diccionario de la Real Academia Espanola. Los emoticonos
pueden ayudar a la hora de transmitir la intencionalidad en el mensaje, y se
utilizaran cuando sea conveniente los mas comunes: © (sonrisa) ;) (guifio) :P

(broma)

MARQ. Museo Arqueologico de Alicante (Pagina

MARQ -z
oficial)

¢Te apetece una visita teatralizada de #MarqOrihuela?.
http://bit.ly/1fEdpYA. Undécima muestra del programa
"Museos Municipales en el MARQ". Una iniciativa que comenzo
en el afio 2004 y con la que se pretende mostrar las
colecciones arqueoldgicas mas relevantes de la provincia.

El Community Manager en la Diputacion de Alicante
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5.3.1. El uso no sexista del lenguaje

Desde la Diputacion de Alicante, como ente que representa y esta al servicio de
toda la ciudadania, se ha de fomentar un uso correcto, equitativo e igualitario del
lenguaje, pues tiene el deber de nombrar, reconocer y representar a cualquier sector de

la misma por igual, eliminando de sus comunicaciones la utilizacion sexista del lenguaje.

En nuestro pais, destaca la Orden Ministerial de 22 de marzo de 1995 (BOE

nium. 74, de 28 de marzo), por la que se establece la adecuacion de los titulos

académicos oficiales en funcion de que quienes lo soliciten sean hombres o mujeres.

La L.O. 3/2007, de 22 de marzo, para la Igualdad efectiva de mujeres y

hombres establece como criterio de actuacion de todos los poderes publicos la

utilizacion de un lenguaje no sexista. Asi el art. 14.11 establece como criterio general
“la implantacion de un lenguaje no sexista en el dmbito administrativo y su fomento en
la totalidad de las relaciones sociales, culturales y artisticas”. De igual manera, el
articulo 28.4 dispone que “En los proyectos del dmbito de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion sufragados total o parcialmente con dinero publico, se

garantizard que su lenguaje y contenidos sean no sexistas”.

En nuestra Comunidad Valenciana, la Ley 9/2003, de 2 de abril, de la

Generalitat, para la Igualdad entre Mujeres y Hombres, recoge en su titulo Ill, el uso

no sexista del lenguaje en los escritos administrativos. El articulo 48 establece “Las
administraciones publicas valencianas pondrdn en marcha los medios necesarios para
que toda norma o escrito administrativo respete en su redaccion las normas relativas a

la utilizacion de un lenguaje no sexista”.

En este sentido, la Diputacion de Alicante realizara todos los esfuerzos para
hacer una utilizacion no sexista del lenguaje a emplear, teniendo en cuenta, entre

otras, las normas publicadas en el Portal del Empleado, en la “Guia Practica para un

uso _no sexista del lenguaje administrativo” y pudiendo apoyarse en materiales

didacticos y recursos tecnoldgicos para facilitar el uso no sexista del lenguaje, como es

el caso del recurso publicado por el Ministerio de Igualdad “Nombra en Red”.
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http://www.diputacionalicante.es/es/LaDiputacion/GabineteDeComunicacion/Multimedia/Publicaciones/Documents/Guia%20para%20un%20uso%20no%20sexista%20de%20lenguaje.pdf
http://www.diputacionalicante.es/es/LaDiputacion/GabineteDeComunicacion/Multimedia/Publicaciones/Documents/Guia%20para%20un%20uso%20no%20sexista%20de%20lenguaje.pdf
http://www.inmujer.gob.es/servRecursos/formacion/materiales/nombraEnRed.htm

nosnbraen.ree

Serie Lengtiaje n” A

Ejemplos practicos que pueden ayudarnos a la no utilizacion del masculino como

si fuera genérico, haciendo un uso correcto y no sexista del lenguaje:
1.- Uso de Genéricos Reales

al Diputacion de Alicante
svtacion 25 de octubre @&

La presidenta de la Diputacion Luisa Pastor Lillo ha participado esta mafiana --que . la p oblaci ?n de
en el homenaje que[ios vecinos de Alcolejalle han rendido al maestro de Alcoleja le ha rendido...
escuela Eduardo Catala. quien ha sido nombrado hijo predilecto del
municipio. Enhorabona mestrell hitp://bitly.com/1yxZDNc

2.- Sustituir los pronombres indefinidos “uno/s”, “todo/s” y “alguno/s”

por “persona/s” o modificar el tiempo verbal.
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Ciudadanos Extranjeros Diputacion de Alicante C jo el video de

... MonicaMurias Ruiz Como sabemos, el clima...

ICOI’HO todos sabemos.|el clima de Alicante (que casi parece un eterno

Verano...) favorece que podamos usar con frecuencia la bici como medio de O Tambien
transporte. Atentos a este interesante video que nos puede aclarar diversas
dudas.

Se sabe que el clima...
Compartirlo, porque es muy interesante. Yo no lo sabia.

3.- Sustituir “el mismo”, “los mismos” referidos a un masculino

pretendidamente genérico anterior por “sus”.

En vez de utilizar... Utilizar...

El escrito dirigido al personal funcionario explica
[funciones de los mismos|.

...explica sus funciones.

4.- Sustituir el pronombre relativo “que” por “quien/es” o “persona/s”

En vez de utilizar... Utilizar...

al Diputacion de Alicante enlace

Bon dia [per als que|no van poder anar a la Fira de Tots Sants, us deixem

este breu video del dia de la inauguracié. Enhorabona a Cocentaina que se
supera cada nova edicioll Bon dia, per a [es persones
FIRA DE TOTS SANTS 2014 que no van pOder anar...

El uso de la @ para designar a hombres y mujeres en las Redes Sociales

Con el objetivo de economizar el lenguaje, y en aras a cumplir con la concrecion
que caracteriza a las plataformas de redes sociales en las que se debe limitar la longitud
de las publicaciones, se ha extendido el uso de la @ como recurso grafico para integrar

las formas femenina y masculina de los sustantivos.
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De esta forma, y cuando no sea posible por motivos de espacio, designar la forma
masculina y femenina de un sustantivo, utilizaremos la @ en nuestras publicaciones,
aunque eso si, sin abusar. Podemos utilizar este recurso para la entrada de una
publicacion dando los buenos dias o la bienvenida a algin evento que vayamos a

publicar, por ejemplo:

“Buenos dias a tod@s!.0s recordamos que hoy, a las 18 h., se inauguran las jornadas de

adicciones en el ADDA... Os esperamos!!

“Bienvenid@s al 13° Congreso sobre la Violencia contra la Mujer. Comenzamos!”

6. PLATAFORMAS SOCIALES

Es desde la seccion de redes sociales del Gabinete de Comunicacion de la DA desde
donde se realiza el estudio y monitorizacion de la imagen y comunicacion de la DA en

Internet, y donde se centraliza la estrategia de presencia en redes sociales.

La apertura de nuevos canales por necesidad de presencia de un
area/departamento/organismo auténomo debera ser consensuada por el responsable de

la seccion de redes sociales, el jefe de comunicacion y el responsable del

area/organismo indicado, con la aprobacion del responsable politico. La iniciativa puede

I DIPUTACION
DE ALICANTE

El Com

La Diputacion Los Municipios Sede Electrénica
Areas e informacion sobre Ia institucion. Datos, cifras y noticias. Perfil del contratante. BOP. Tramites y consultas.

Bienvenida Inicio > La Diputacion
Areas Gabinete de Comunicacion
Corporacion Provincial Noticias " - Multimedia
S
Gabinete de Comunicacion “EW; Q (:)
A
Plenos —
Junta de Gobierno Web 2.0
Doénde estamos 2 0
|}
1 [} d Qdllicante Caja Crédito Costa
Agua e % d P Y- TIPS Eonbece ¥ ...  Blanca

~ PROAGUAS
£ § Bianea
F o ) B e A @
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partir tanto de la seccion de redes sociales como del area implicada, pero nunca se

procedera a la apertura de un nuevo canal sin el consenso anteriormente senalado.

6.1. Facebook

Es la principal red social de referencia. Con mas de 1 billon de usuarios mensuales en
el mundo; cuenta en Espafna con 18 millones de usuarios mensuales y 12 millones de
usuarios diarios (marzo 2014). El 58% de los usuarios espafnoles de Internet, son usuarios

de Facebook.

En Facebook, las biografias personales son exclusivamente para uso personal y no
comercial. Representan a personas y deben poseer el nombre de una persona. Las
paginas representan a marcas, empresas o instituciones, por lo que esta debera ser la

modalidad en la que los departamentos de la DA tendran presencia en Facebook.

6.1.1. Apariencia de la pagina

La portada, avatar y pestafas de la pagina en Facebook deberan seguir las

indicaciones de la guia de imagen grafica, anexa a la presente guia.

Categoria. Por regla general las paginas en Facebook de la DA ostentaran la
categoria de “organizacion gubernamental”, salvo en casos como museos o auditorios,

que deberan seleccionar la conveniente.
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Nombre de la pagina. Las areas/departamentos deberan indicar el nombre de su
area, seguido de “Diputacion de Alicante”. Los organismos autonomos deberan

consensuar su nombre con la seccion de redes sociales.

URL personalizada. Se debera personalizar la URL de las paginas de Facebook,

optando preferentemente por www.facebook.com/nombreareadipualicante.com

Informacion basica de las paginas. En el apartado dedicado a descripcion breve se
debera indicar “Pagina oficial de (departamento/area/organismo) de la Diputacion de

Alicante, y a continuacion la Web de contacto.

! https://www.facebook.com/medioambientedipualicante

7Alicante

Organizacion gubernamental v Sigues estapagina | W Mensaje | eee
d DIPUTACION
DE ALICANTE
Biografia Informacion Fotos Opiniones Mas -

Se debera rellenar el resto de apartados de informacion de la pagina, cuidando
siempre que la informacién facilitada sea concisa y clara, evitando el lenguaje

excesivamente formal o técnico, no acorde para la red social en la que trabajamos.

En el apartado de descripcion larga, se anadira la frase relativa a la privacidad del
usuario: “Cuidamos de tus datos personales. Consulta nuestra politica de participacion y

privacidad” con un enlace a la misma.

Cuidamos de tus datos personales. Consulta nuestra politica de
publicacidn y privacidad en http:/fbitly/dipalLCformacionFb
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Es muy importante senalar teléfono, Mail, direccion y Webs de contacto. En el
apartado Sitio Web se afnadiran todas las Webs de contacto del departamento,
incluyendo las URLs del resto de perfiles en Redes Sociales, separadas por una coma y un

espacio.

Sitio web hitp./fformacion.diputacionalicante.es/, hitps:diwitter. comiformacionladipu, Editar

hitp:plog.formacion.ladipu.com,

A 5”

PLAN DE FORMACION ™=,

2014
FORMACION Departamento de Formacion.

Diputacion Alicante

‘1 _ Servicios publicos
DIPUTACION
d DE ALICANTE

Biografia Informacicn Fotos @dipALL
~ - L - F TR AT
+ | Informacic
_ Calle Ferré Vidiella, 5 Hay, 7:30 - 15:00
03005 Alicante
Teléfono 965121213
Direccion de formacio@diputacionalicante.es
correo
glectronico
Sitio web hitp:/formacion.diputacionalicante es/ q
hitps:iftwitter. comformacionladipu e

hitp:’blog formacion. ladipu.com/

santa
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Se anadiran pestanas que muestren la presencia del departamento en otras Redes
Sociales, asi como la pestana correspondiente a la Politica de Privacidad, que podra ser

un enlace externo o una nota que recoja el texto legal.

s Te gusta v + Sigues esta pagin

Biografia Informacion Fotos Tickets Mas »
Pinterest Mar
PERSONAS Estado || Foto/video d
@MarqAlicante
%k % % ¥ ;Qué has estado ha Opinidn Visitantes
MARQ
MargAlicante
6926 e qusta 2537 visitas e
Marq TV
. Me gusta
SARRG MARQ. Museo Arqueolo
Publicado por Manuelal Notas
P . Videos
Si tienes curiosidad por la ev
Opiniones

la mano del Marq la nueva €}
hiip/igoo.gUBIX No T8 '] pyyecarmas aplicaciones

i SO | Administrar pestafias

Notas

Politica de privacidad y participacion en la pagina
del Marq en Facebook

De MARC. Museo Arqueoldgico de Alicante (Pagina oficial)
martes, 3 de diciembre de 2013

Si clicas el botdn “Me gusta® estableceras una conexion con
nosotros y te convertiras en ... Ver mas
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6.1.2. Configuracion y permisos de las paginas

La razon de la presencia de la DA en redes sociales es la comunicacion y la escucha
hacia los ciudadanos. Por esta razon las paginas en Facebook se configuraran con los
permisos para que las publicaciones de los usuarios, incluidas fotos y videos, estén

autorizadas y aparezcan en la biografia de la pagina.

Se permitiran los mensajes de usuarios, para que los ciudadanos puedan contactar

con la DA de forma privada.
No se estableceran restricciones de edad, pais, bloqueo o filtro de groserias.

Se activaran las respuestas a los comentarios.

Visibilidad de la pagina Pagina publicada

Autorizacion para publicar Cualquiera puede publicar en |a biegrafia de mi pagina
Cualquiera puede afiadir fotos yvideos a la biografia de mi pagina

Visibilidad de publicacicn Las publicaciones de la pagina aparecen en la biografia de mi pagina

Segmentacion y privacidad de El control de privacidad de |as publicaciones esti activado
la publicacion

Mensajes Otras personas se pueden poner en contacto con mi pAgina de forma privada.

Autorizacién para etiquetar  Solo las personas que ayudan a administrar mi pagina pueden etiquetar las
fotos publicadas en ella.

Restricciones de pais La pagina es visible para todos.

Restricciones de edad La pagina se muestra a todos.

Moderacion de la pagina Mo se bloguea ninguna palabra de la pagina.

Filtro de groserias Desactivada

Sugerencias de paginas Elige si quieres que se recomiende tu pAgina a otras personas
parecidas

Respuestas Las respuestas a los comentarios estin activadas para tu pagina

Las paginas en Facebook se conectaran con el perfil en Twitter del departamento,
siempre que lo tengan. La conexiéon se realiza desde el enlace

www.facebook.com/twitter
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6.1.3. Administradores

Una pagina debera estar siempre gestionada por un minimo de dos
administradores. No se recomienda mantener mas de 4 administradores, por seguridad

de la cuenta.

En caso de anadir un administrador externo por motivo por ejemplo de una
campaia, sus permisos se cancelaran una vez finalizado el evento, evitando mantener

administradores innecesarios.

Existe la posibilidad de crear un perfil “falso” cuyo Unico cometido sea la gestion
de la pagina oficial, y que sera utilizado por los miembros de la organizacion que
puntualmente necesiten acceder a Facebook. Para evitar equivocos, este perfil estara
configurado con las mayores restricciones de privacidad, no admitira amigos y su Unica
publicacion en el muro (pUblica) sera su condicion de perfil administrador, con un enlace

a la pagina oficial en Facebook. No sera nunca el tunico administrador de una pagina.

Dipu Alicante

Biografia

DIPUTACION
DE ALICANTE

Informacion Fotos Amigos Mas v

¢Conoces a Dipu?

Para ver lo que comparte con sus amigos, enviale una solicitud de amistad. P Anadr a amigos

3 de septiembre de 2013 @

Informacion 81 Dipu Alicante

[ Ha trabajado en Diputacién de Alicante
Encuentra toda la informacion sobre la Diputacion de Alicante siguiéndonos en

i Vive en Alicante nuestra pagina de Facebook: http://www.facebook.com/diputacionalicante
© De Alicante rl Diputacion de Alicante
Fotos -2 DIPUTACION los 141

DE ALICANTE

|l Al

DIPUTACION
DIPUTACION D ALICANTE
DE ALICANTE
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6.1.4. Practicas recomendadas para las publicaciones

Todas las paginas de la DA haran un minimo de 1 publicacion diaria, hasta un

maximo de seis, en funcion de su plan de contenidos.
Una de las publicaciones diarias sera una fotografia, acompanada de texto.

Las entradas no superaran las cuatro lineas de texto, salvo excepciones, para
aumentar su visibilidad y su comprensién por parte del usuario. Siempre que esté
indicado se acompanara el texto con un enlace en el que ampliar informacion (noticia,

evento, subvencion, concurso).

Los departamentos/areas/organismos auténomos que tengan vinculada su pagina en
Facebook a Twitter (todos los que tengan presencia en ambas plataformas) deberan
tener en cuenta que los 110 primeros caracteres de su entrada en Facebook actuaran
como “titular” que anime al usuario de Twitter a pinchar en el enlace para seguir
leyendo la noticia. Por lo tanto, estos primeros caracteres deberan incluir la informacion

mas relevante y lo suficientemente explicativa y atractiva.

E Medio Ambiente Dibutacion de Alicante
a

Este domingo Ill Volta en bici en Mutxamel, por la energia sostenible, un
recorrido de 19 km entre el casco urbano y Rio Park. Es necesaria la
inscripcion previa. Animaos!

Teléfonor 965 95 59 10
Email: inscripciones@mutxamel.ong

E DipuALC M. Ambiente @dipALCmAmbiente - 3

" Este domingo Il volta en bICI en Mutxamel,
por la energia sostenible, un recorrido de 19
km entre el casco... fb.me/1TqZFVTx
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En el caso de entradas que incluyan un enlace, se seleccionara la fotografia mas
indicada o se subira una foto que embellezca el enlace, y se editara texto y descripcion
para informar debidamente al usuario del contenido del mismo. Una vez Facebook haya

enlazado el contenido, se eliminara la URL.

Os recordamos que hasta el proximo 23 de febrero podéis disfrutar
en el Palacio Provincial de la exposicidn "Soldados en la historia” de

e&index=8

T

Subir imagen

Inauguracion exposicion Soldados en la Historia de Ferrer
Dalmau

La presidenta de la Diputacion de Alicante Luisa Pastor inaugura la exposicion de
Ferrer Dalmau: Soldados en |a Historia en |a sala de exposiciones del Palac. ..

al Diputacién de Alicante ha compartido un enlace.
e 12 de febrero &

0s recordamos que hasta el proximo 23 de febrero podéis
disfrutar en el Palacio Provincial de |la exposicion "Soldados en la
historia” de Augusto Ferrer-Dalmau. Merece la pena visitarla!!

Inauguracion exposicion Soldados
en la Historia de Ferrer Dalmau

La presidenta de la Diputacién de
Alicante Luisa Pastor inaugura la
exposicon de Ferrer Dalmau: Soldados
en la Historia en |a sala de exposiciones
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Cuando a una publicacién se agregue un enlace que no pueda ser eliminado (como
en el caso de enlaces explicativos que acompainen una imagen), se utilizara el servicio
de acortador de enlaces Bit.ly, personalizandolo para cada publicacion siempre que sea

posible.

oe% ADDA - Auditorio de la Diputacion de Alicante
9de enero @&

El proximo martes 14 de enero a las 20.00, tenemos nuevo
concierto del ciclo Alicante Actual, a cargo del grupo bilbaino
Ensemble Kuraia iOs esperamos! http://bit.ly/EnsembleKuraia

ENSEMBLE KURAIA
ANDREA CAZZANIGA e

ELARTE OF LA TRAN ~

- ACTUAL

D | A LA D b |

Se evitaran las entradas que sean simples actualizaciones de estado, sin enlaces,
videos o fotografias. Del mismo modo, se evitara publicar fotografias, albumes, enlaces

o publicaciones compartidas desde otras paginas sin texto explicativo.
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Facebook ha adoptado recientemente el uso de hashtags (etiquetas precedidas por
el simbolo #, que pretenden agrupar conversaciones acerca de un tema determinado).
Sin embargo su uso no esta demasiado extendido en Facebook, entre otros motivos
debido a las deficiencias de su buscador. Se debera evitar su uso demasiado frecuente,
salvo que se incluyan en los primeros 110 caracteres de una entrada en prevision de su
aparicion y funcion en Twitter, siempre que el departamento tenga presencia en ambas

plataformas.

m Juventud Diputacion de Alicante
Al oo

El 5 de junio tendremos sesion de trabajo con nuestros #monitores y
#entrenadores del programa #DpDp "Deporte para |a prevencion y el
desarrollo positivo" en la Facultad de Educacion de la Universidad de
Alicante. Recordad que... "Los valores también juegan" http://t co/ZD899jBIiB

Facebook ofrece la posibilidad de programar entradas, en la fecha y horario que el
administrador crea conveniente. Por norma general no se programaran entradas en
horario de atencion al publico; Si por motivos de estrategia o de realizacion de un
evento se decidiese programar una entrada, la persona responsable de la cuenta debera
estar disponible a la hora de la publicacion para monitorizar y responder posibles

interacciones, o coordinar esta monitorizacion con la seccion de redes sociales.
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6.1.5. La gestion de comentarios

Se agradeceran y contestaran con la mayor brevedad posible todos los comentarios
publicados por los usuarios en las paginas en Facebook de la DA, asi como las

publicaciones de otros en el muro.

Todas las preguntas formuladas por los usuarios deben tener respuesta en un
maximo de 3 horas durante la jornada laboral, 16 horas fuera de ella y 24 horas en fin de
semana o festivo. La respuesta puede ser la solucion a la pregunta planteada, una
indicacion de estar buscando la solucion a la misma o la opcion de contacto por otra via

(Mail, teléfono...)

Por regla general, se agradeceran los comentarios positivos con una frase o con un
simple “me gusta”.
@} DifusionPatrimonio ComunidadValenciana Me ecanta la gran actividad y

@ dinamisno que generais en el MUSeo, S0IS UN MUSE0 Vivo e
Me gusta - Responder - b 2

ALy Mubag Muchisimas gracias DifusianPatrimoniolMuy felices de que
nuestras actividades sean muy bien recibidas por nuestros visitantes (2

P

Me gusta - Comentado por

Se respondera siempre a las criticas o comentarios negativos, agradeciendo la

sugerencia, indicando el motivo del error y la opcion de solucion, si la hubiera.

En caso de que la solucion a una pregunta o queja se prolongue varios dias, se
debera mantener al dia de las pesquisas al ciudadano que ha planteado la duda, con

minimo una indicacion al respecto cada tres dias.

En caso de que el comentario o publicacion atentase contra las normas de
participacion indicadas en la presente guia, se respondera al usuario con el texto
“Disculpa, X, pero tal y como indicamos en la politica de participacion en nuestra
pdgina (enlace a la misma), con el fin de preservar el buen clima de nuestra Pdgina, no
se admitiran comentarios ofensivos, ni lenguaje malsonante, por lo que vamos a
proceder a ocultar tu comentario. Cualquier duda correctamente planteada, estaremos
encantados de responderla por esta via. Un saludo”. Tras unos segundos, se ocultara el

comentario.
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Las publicaciones de otros realizadas en nuestra pagina, que no versen sobre las
actividades o servicios del departamento titular de la misma, pueden ser eliminadas de
la pagina por los administradores, advirtiendo de antemano al usuario con el texto:
“tMuchas gracias por la informacién! Pero en la pagina en Facebook de (departamento)
de la Diputacién de Alicante publicamos informacion exclusivamente de las actividades y
servicios realizados o auspiciados por nuestra entidad. jUn saludo!”. Y pasados unos

segundos se borraran del muro tanto la publicacion como el comentario.

Samarucs
it Samarucs vos convida a conéixer el seu projecte!!

http:/fwwwe. youtube. com/watch?v=NMmhSqEMzBU
WWW. SBMAarucs-musica.es

SAMARUCS. Canta, balla i aprén
www. youtube. com

-
w WWW . SaMarucs-musica. es
www., facebook, com /samarucs
\'T}h._ i https: fftwitter.com samarucsmusica Maix Samarucs!

Me gusta * Comentar * Compartir

ransty | Escribe un comentaria.. .
MARQ. Museo Argueologico de Alicante (Pagina oficial)
Muchas gracias por la informacion iEs un proyecto estupenda! Sin
embargo en |la pagina en Facebook del Marg publicamos dnicamente
informacian relativa a exposiciones, investigaciones, actividades o
servicios de nuestro Museo Argueclégico, Os deseamos mucha suerte

con vuestra iniciativa! Un saludo,
Me gusta - Responder - Hace unos segundos

En casos muy extremos se podria bloquear a un usuario o pagina que atente grave o
continuadamente contra la politica de participacion en las RRSS de la DA. Antes de
proceder a un bloqueo, debera existir consenso con la seccion de redes sociales del

Gabinete de Comunicacion.

Para la gestion de comentarios en fines de semana, festivos o fuera de la jornada
laboral, cuando los encargados habituales de las cuentas no estén disponibles para la
gestion de comentarios, los gestores que les sustituyan responderan de la siguiente

manera:
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1. Con la informacidn pertinente, si se conoce.

2. Con un mensaje informando que la consulta o sugerencia se remite al

departamento que corresponda, para su tratamiento.

La respuesta puede ser la solucion a la pregunta planteada, una indicacion de estar

buscando la solucién a la misma o la opcion de contacto por otra via (Mail, teléfono...)

6.1.6. Interaccién con otras paginas

Desde la opcion “publicar como la pagina”, los administradores de la pagina
pueden interactuar con otras, lo que abre muchas posibilidades tanto de intercambio de

informacion como de promocion.

Ante los comentarios recibidos por otras paginas, se actuara como se indica en el
punto anterior. En el caso de publicaciones realizadas por una pagina directamente en
la de la DA, que sean positivas y supongan una informacion adicional para nuestros
seguidores, se mantendran en el muro y se pinchara en “ver publicacion” para poder
interactuar con la misma y anadir una frase de agradecimiento.

@ Actualidad Ciclo del Agua ha compartido la foto de Ciclo Hidrico

, Diputacion de Alicante

21 de marzo

Si te encuentras cerca de Alicante, te recomendamos esta propuesta que hace Ciclo
Ciclo Hidrico. Diputacion de Alicante para celebrar el Dia Mundial del Agua proe

Ciclo Hidrico. Diputacion de Alicante

¢ Sabe alguien alguna forma mejor de celebrar mafiana el dia mundial del Agua que recorrer
los rincones con agua de |a provincia de Alicante? Te sugerimos que bus..

Ver mas
Me gusta - Comentar - Compartir
A4 personas les gusta esto.

Ciclo Hidrico. Diputacion de Alicante jGracias por compartir!
a 22 de marzo ala(s) 1:31 - Me gusta
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Las paginas de la DA pueden y deben seguir otras paginas interesantes para su
servicio o sector de actividad, incluso realizar comentarios o publicaciones en ellas,
siempre que éstos sean convenientes y evitando resultar spam (indeseados o

repetitivos).

Facebook ofrece la posibilidad, desde el panel de administracion, de seleccionar
cinco paginas destacadas, que apareceran siempre en primer lugar en el muro, visibles
por todos los seguidores. Se deberan seleccionar las paginas de la DA mas relacionadas
con los contenidos y el publico objetivo. (Nota: debido a las ultimas actualizaciones de
Facebook, la plataforma continua ofrciendo la posibilidad de seleccionar cinco pdginas,
pero esta seleccion no es visible en la pdgina principal en el momento de cierre de

edicion de la presente guia, aunque previsiblemente si lo sern en un futuro préoximo)

6.1.7. Publicidad en facebook

Por sus posibilidades de segmentacion, los anuncios en Facebook (Facebook Ads)
pueden estar puntualmente indicados en la gestion y promocion de una pagina en

Facebook, asi como para promocionar un producto, campana o Web.

°"'°"‘°‘ Ciudadanos Extranjeros Diputacion de Alicante
al 12 de diciembre de 2013 - &

Conoce la nueva web de la Diputacion de Alicante. Entra y encuentra todo
lo que necesitas

DIPUTACION
DE ALICANTE

Ciudadanos Extranjeros

Me gusta - Comentar - Compartir

Alcance: 54 368 personas

El Community Manager en la Diputacion de Alicante

59



60

La inversion en publicidad en Facebook no puede ser en ninglun caso fruto de una
decision o campana puntual sin mas, ya que formara parte de la estrategia de
comunicacion global. Tal y como sucede con la apertura de cuentas, la decisién de
inversion en Facebook Ads debera ser consensuada por el responsable de la seccion de
redes sociales, el jefe de comunicacion y el responsable del area/organismo indicado. La
iniciativa puede partir tanto de la seccion de redes sociales como del area implicada,

pero nunca se llevara a cabo sin el consenso anteriormente sefalado.

Por las caracteristicas propias de funcionamiento y politica de pagos de la propia
plataforma, por regla general se realizaran las campanas en Facebook Ads a través de
una subcontratacion de servicios. La actividad de la empresa subcontratada sera
supervisada por la seccion de redes sociales del gabinete de comunicacion, y serguira las

indicaciones contempladas en el punto 9 dela presente guia.

6.2. Twitter

Twitter es una plataforma de microblogging que permite enviar mensajes de texto
cortos de hasta 140 caracteres para conversar con otros usuarios o compartir

informacion.

En la actualidad es la cuarta red social en cuanto a nUmero de usuarios, 242

millones de usuarios activos en el mundo, aproximadamente 6 millones en Espana.
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Twitter no diferencia en sus perfiles a empresas y particulares, y los mensajes
emitidos son siempre puUblicos en Internet, visibles incluso para los no usuarios de la
plataforma social, salvo que el propietario del perfil decida configurarlo como “privado”
(en este caso, solo las personas a quien autorice podran leer sus contenidos). Los

perfiles de la DA seran siempre puUblicos.

Privacidad de los FProteger mis Tweeis
Tweels

Mas informacidn

6.2.1. Apariencia del perfil

La portada, fondo y avatar del perfil en Twitter deberan seguir las indicaciones de

la guia de imagen grafica, anexa a la presente guia.

Nombre de usuario. Los nombres de usuario en Twitter no pueden exceder los 15
caracteres, y van precedidos del simbolo @. Las areas/departamentos formaran su
nombre de perfil a partir de su nombre precedido del prefijo “dipuALC”, “dipALC” o en
casos muy puntuales “dALC”. Los organismos auténomos deberan consensuar su nombre

con la seccion de Redes Sociales.

El nombre real de la cuenta esta compuesto por 20 caracteres, y debera formarse
por el nombre del area/departamento + “dipuAlicante”, “dipuALC”, “dipALC” o “dALC”,

salvo el caso de los organismos autonomos.

La BIO o descripcion del perfil en Twitter consta de 160 caracteres. Se debera
indicar en primer lugar “Perfil oficial de (departamento/area/organismo) de la
Diputacion de Alicante, y a continuacion una descripcion breve de los servicios que
ofrece, incluyendo las palabras o tags que puedan ayudar a la localizacién del perfil por

usuarios interesados (Ej.: senderos, drogodependencia, tele asistencia, arqueologia...)
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TWEETS FOTOS/VIDECS SIGUIENDO SEGUIDORES FAVORITOS
dl DIPUTACION 723 18 1065 1360 3 Més v
DE ALICANTE

5 2 Tweets Tweets y respuestas
DipuALC M. Ambiente
Perfil oficial del Area de Medio B2 DipuALC M. Ambiente je

. e RIS Conoces la red de espacios naturales de
EQucacion ambiental, espacios

naturales, senderos de Alicante adipuAlicante ? #senderos , cabafas, areas
recreativas, barbacoas... ¢Vienes?

El sitio Web debera estar siempre especificado, con la URL del
departamento/area/organismo autonomo. En caso de tratarse de una URL demasiado
larga para que pueda leerse en el perfil, se podra utilizar el acortador Bit.ly,
personalizandola con las iniciales dipuALC + el nombre del area (Ej.
bit.ly/MambienteDipuALC, bit.ly/dipuALCjuventud...)

Debera senalarse la ubicacion, indicando preferentemente “Alicante”, pudiéndose
anadir “Espafa” o “Spain” segun el publico objetivo de la cuenta, para facilitar las

busquedas.
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http://bit.ly/MambienteDipuALC

6.2.2. Configuracion y permisos de los perfiles

Se debera establecer el idioma “Espafnol” y la zona horaria (GMT+01) Madrid

Idiomna Espafiol ¥
Cenfro de
Traduccign
Zona haoraria (GMT+01:.00) Madrid v
Contenido
Pals Espafia r

Todas las cuentas de la Diputacion de Alicante son publicas, y se debe seleccionar la

opcion “Permitir que otros me encuentren por correo electronico”.

6.2.3. Administradores

Los perfiles en Twitter solo pueden ser administrados desde una Unica cuenta de

Mail, que debera ser la corporativa del departamento/area/organismo autonomo).

Para la correcta gestion de la cuenta, y la posible participacion de varios

administradores, se utilizara la aplicacion TweetDeck Chrome, que permite ademas la

configuracion de columnas de bUsqueda por términos y columnas de monitorizacion por

listas.

Dadas las caracteristicas de inmediatez de la plataforma, en el caso de co-gestion
de la cuenta es sumamente importante la coordinacion para evitar dobles respuestas,

publicaciones o interacciones.

6.2.4. Practicas recomendadas para las publicaciones

Todos los perfiles en Twitter de la DA publicaran un minimo de 3 tuits diarios, sin
maximo establecido, en funcion de su plan de contenidos y de la conversacion generada.

Los departamentos/areas/organismos auténomos que tengan vinculada su pagina en
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Facebook a su perfil en Twitter (todos los que tengan presencia en ambas plataformas)

consideraran los tuits generados dentro de esta contabilizacion.

Tal y como se indica en el punto 5.3. de la presente guia, se debe guardar una
relevancia de contenidos en las publicaciones a realizar. Dadas las limitaciones de
espacio que suponen los 140 caracteres permitidos en cada tuit, por norma general se

anadira un enlace con informacion complementaria al mismo.

Twitter permite agrupar mensajes relacionados con el mismo tema mediante una
etiqueta o hashstag: se crea con el simbolo ‘#’ seguido de una palabra relacionada con
el tema en cuestion, y permite que los usuarios puedan seguir una conversacion
realizando la busqueda y seguimiento del mismo. Los departamentos/areas/organismos
autonomos de la DA utilizaran hashtags “propios” para facilitar el seguimiento de un
servicio o evento determinado, o unirse a uno ya existente cuando el servicio o evento
tenga relacion con el mismo. No se recomienda el uso de mas de dos hashtags en un

mismo tuit, salvo excepciones.

.« MARQ Alicante
"Sefores del Cielo y de |la Tierra" #MargHan,
te esperan a partir del sabado.
bit.ly/1atgVXO Haz ya tu reserva

Chinaen la
Dinastia HAN

a

¥ MARQ

Siempre que sea posible, se intentara limitar la longitud de las tuits emitidos a 100

caracteres, para facilitar asi el retuit (RT, reenvio del tuit) por parte de otros usuarios.

A través de gestores externos, twitter ofrece la posibilidad de programar tuits, en
las fechas y horarios que el administrador crea conveniente. Por norma general no se
programaran tuits en horario de atencioén al publico; Si por motivos de estrategia o de

realizacion de un evento se decidiese programar un tuit, la persona responsable de la
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cuenta debera estar disponible a la hora de la publicacion para monitorizar y responder

posibles interacciones, o coordinar esta monitorizacion con la seccion de Redes Sociales.

Twitter permite la opcion de seleccionar un Tweet destacado, que quedara fijo al
inicio del timeline mientras permanezca seleccionado. Es una oportunidad excelente que
se puede aprovechar para dar mayor difusién a un evento, actividad del departamento,
curso, actividad... Este Tweet destacado puede cambiarse cuantas veces se desee, y se

debera cuidar su conveniencia y actualidad.

Tweets Tweets y respuestas

BOMBEROS & MUSOMA - 7 de ma

¢Os imaginais recibir a Pitagoras en #Alcoy
?:) Le recibimos hoy en la exposicion
PlastiHistoria de la Ciencia

6.2.5. La gestion de comentarios

Se agradeceran y contestaran con la mayor brevedad posible todas las menciones
a los perfiles de la DA. Todas las preguntas formuladas por los usuarios deben tener
respuesta en un maximo de 3 horas durante la jornada laboral, 16 horas fuera de ella y
24 horas en fin de semana o festivo. La respuesta puede ser la solucion a la pregunta
planteada, una indicacion de estar buscando la solucion a la misma o la opcion de

contacto por otra via (Mail, teléfono...)

El Community Manager en la Diputacion de Alicante

65



66

Por regla general, se agradeceran los comentarios positivos con una mencién o RT
en abierto, segln el caso. En algunos casos (los menos) se puede recurrir al “favorito”,

para no saturar el timeline de nuestros seguidores.

Se agradeceran los RTs, mediante mencidon o mensaje directo.

"@ MUBAG

Gracias!! RT - Visita al
MUBAG, Museo de Bellas Artes Gravina

Se respondera a las criticas o comentarios negativos, indicando el motivo del error
y la opcion de solucion, si la hubiera. En caso de que la solucion a una pregunta o queja
se prolongue varios dias, se debera mantener al dia de las pesquisas al ciudadano que ha

planteado la duda, con minimo una indicacion al respecto cada tres dias.

Las respuestas a menciones, preguntas o criticas se haran en abierto, para que
puedan ser leidos por otros usuarios que precisen de la misma informacion. Sin embargo,
cuando una critica o queja no pueda ser resuelta por esta via, se optara por el mensaje

directo o la atencion personalizada via teléfono o Mail.

Cuando el comentario o publicacion atente contra las normas de participacion
indicadas en la presente guia, o las menciones negativas revelen el inicio de una crisis,
se debera estudiar la reaccién a seguir, consensuada con el jefe de area y la seccion de

redes sociales.

En casos muy extremos se podria bloquear, incluso denunciar como spam a un
perfil que atente grave o continuadamente contra la politica de participacion en las
RRSS de la DA. Antes de proceder a un bloqueo, debera existir consenso con la seccion

de Redes Sociales del Gabinete de Comunicacion.
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Para la gestion de comentarios en fines de semana, festivos o fuera de la jornada
laboral, cuando los encargados habituales de las cuentas no estén disponibles para la
gestion de comentarios, los gestores que les sustituyan responderan de la siguiente

manera:
1. Con la informacidn pertinente, si se conoce.

2. Con un mensaje informando que la consulta o sugerencia se remite al

departamento que corresponda, para su tratamiento.

La respuesta puede ser la solucion a la pregunta planteada, una indicacion de estar

buscando la solucién a la misma o la opcion de contacto por otra via (Mail, teléfono...)

6.2.6. Interaccion con otros perfiles

La razon de ser de la presencia de la DA en redes sociales es la interaccion con los
usuarios y el poner a disposicion del ciudadano un canal mas de comunicacion con la
administracion. Por este motivo los perfiles de la DA mantendran un equilibro entre
seguidores/seguidos, como deferencia a los usuarios que han mostrado su interés y
también para permitirles el envio de mensajes directos, solo posibles cuando se
devuelve un seguimiento. Se debera aplicar el sentido comin a este respecto, no
devolviendo el seguimiento en caso de perfiles con avatares, BIOs o contenidos que

vulneren las normas de participacion en Redes Sociales de la DA.
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INSTITUTO
ALICANTINO
DE CULTURA

1618 ) 84“ A 1ﬂ8n47“ A1189 ‘ .268“ Més v

. Tweets Tweets y respuestas
IAC Juan Gil-Albert e
2GilAlbertIAC TE SIGUE B Tweet fijado

Instituto Alicantino de Cultura Juan Gil- ’~ IAC Juan Gil-Albert @GilAlbertlAC

il Aqgui os dejamos nuestra Agenda de
xcma. Diputacién Provincial de e ;
Alicante. Arte, misica, talleres, poesia, Actividades para el mes de Junio.

conferencias

Literatura, poesia, arte, humanidades,...
fb.me/3uUJS6KFB

@ Alicante

& dip-alicantees/ga/gilalbert,

Se llevara un control de nuevos seguidores mediante la columna “new followers”
de la herramienta TweetDeck Chrome. El administrador de la cuenta revisara cada
nuevo seguidor para devolver el seguimiento (salvo casos inconvenientes) y mandarle un
mensaje de bienvenida personalizado, del tipo: “iBienvenido, Francisco! Un placer
compartir contigo la actualidad del Adda. Puedes seguirnos también en nuestra Web
bit.ly/15TJPuu {Un saludo!”.

Los perfiles de la DA pueden y deben seguir a otros perfiles interesantes para su
servicio o sector de actividad, e interactuar con los mismos mediante menciones y
retuits, cuidando siempre de la oficialidad y veracidad de los contenidos a los que se
alude. Se evitara el RT nativo de Twitter, optando por la edicion, y aiadiendo siempre
que se pueda un comentario al inicio, antes de las siglas RT.

Diputacion Alicante @dipuslicants
E“. Camino del 2.0 ;) RT @adrianballester:
meoects (@dipuAlicante proyecta en redes sociales el
potencial de museos y auditorio
diarioinformacion.comiculturaf2014/0_ ..
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En caso de difamacion o suplantacion de identidad, se debera informar a la seccion
de redes sociales, quien estudiara si es necesaria denuncia a la plataforma u otro tipo de

acciones legales y se hara cargo de la resolucion de la incidencia.

6.2.7. Publicidad en twitter

En fase de implantacion todavia en el mercado espaiol, Twitter permite la
publicidad (Twitter Ads) de los perfiles en la plataforma de microblogging a través de los

tuits, cuentas o temas del momento promocionados.

Como en el caso de Facebook, la decision de publicitarse en la plataforma Twitter
podra partir del area/departamento/organismo autonomo o de la seccién de redes
sociales, y debera ser consensuado por ambas partes, dentro de la estrategia de

comunicacion.

6.3. Youtube, Vimeo

(11| Tube

YouTube y Vimeo son plataformas que permiten compartir y visualizar videos. Mas

vimeo

de mil millones de usuarios Unicos visitan YouTube cada mes, frente a los 100 millones

de usuarios de Vimeo.

La DA ha decidido utilizar la plataforma YouTube como medio de archivar y
compartir todos los videos que realiza la institucion, para acercarlos al ciudadano y

hacer mas sencilla su busqueda en Internet. El canal en YouTube de Diputacion de

Alicante esta incorporado a la Web de la DA para que pueda ser visualizado en la misma,
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y cada video es etiquetado con el nombre del departamento/area correspondiente para

que aparezca enlazado su apartado en la Web.

la

DIPUTACION \

DE ALICANTE

Diputacion de Alicante

P&gina principal Videos Listas de reproduccion Canales Comentarios Mas informacion

Canal oficial de YouTube de |la Diputacion Provincial de Alicante

() Diputacioén de Alicante

La publicacion de videos en el canal de la DA corresponde al Gabinete de
Comunicacion, y cada video se anade a la lista correspondiente a los distintos
departamentos/areas/organismos de Diputacidon. Sélo en casos muy puntuales, que
deberan ser consensuados con la seccion de comunicacion de la DA, los departamentos

tendran su propio canal de YouTube por razones operativas.

La DA debera ser propietaria de todos los derechos de las imagenes publicadas, asi
como del sonido, o poseer los permisos necesarios para su utilizacion en un canal de

difusion por Internet.

6.3.1. Configuracion basica del canal

La portada y avatar del perfil deberan seguir las indicaciones de la guia de imagen

grafica, anexa a la presente guia.

La configuracion del canal debera ser publico.
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Nombre del canal. Las areas/departamentos deberan indicar el nombre de su area,
seguido de “Diputacion de Alicante”. Los organismos autonomos deberan consensuar su

nombre con la seccion de Redes Sociales.

URL personalizada. Se debera personalizar la URL, optando preferentemente por

www.youtube.com/user/nombreareadipualicante o

www.youtube.com/user/organismoauténomo. En el caso de vimeo,

http://vimeo.com/marqgalicante

https://www.youtube.com/user/juventudipualicante

¢Sabias que existen los Premios Provinciales de la Juventud?

-
Ahora si. 12¢ Edicién Premios Provinciales de la Juventud

@ juventudipuALC S+

Juventud Diputacién de Alicante

Pagina principal Videos Listas de reproduccion Canales Comentarios Mas informacion Q

Top Creation 2013 Canales destacados

SSNNSSAREL T

ot

S .~ 0:52 . i
Entrevista a Patricia Garcia Entrevista a Nerea Marcén Entrevista a Javier Valero  Entrevista a Elianne Maria  Entrevista a Ana Martine
Garcia por Princesa del...  Castro por Las Reglas del... Martinez por Touching th... Rumabhloine por Hormon... Marco por El Guardian d

de Juventud Diputacién de Alicante  de Juventud Diputacion de Alicante  de Juventud Diputacion de Alicante  de Juventud Diputacion de Alicante  de Juventud Diputacion de Alica
58 visualizaciones 83 visualizaciones 67 visualizaciones 162 visualizaciones 50 visualizaciones

Top Creation

TOP

creation

3 acexoti
Premios 'l'vm = =

sssssssss
Juventud... [ =%

Configuracion de comentarios: Los comentarios tanto del canal como de los videos
precisaran revision. Para llevar un correcto seguimiento de los mismos, se debera re
direccionar la cuenta de Gmail asociada al canal al Mail

redessociales@diputacionalicante.es, desde donde se autorizaran y responderan los

comentarios.
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La licencia de derechos de autor se configurara como “licencia de YouTube
estandar”, que supone la obligatoriedad de permiso por parte de la DA para editar o
crear copias de los videos publicados en su canal. En el caso de Vimeo, creative

commons attribution.

Configuracion avanzada: No permitir que los anuncios se muestren junto a los
videos, permitir que el canal aparezca en otras recomendaciones de canales y mostrar
el nimero de personas suscritas al canal. Palabras clave del canal: Diputacién Alicante,
dipuAlicante, Alicante, Costa Blanca + las asociadas al departamento/area/organismo

autonomo.
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Canales destacados: Los departamentos/areas/organismos autonomos con presencia
propia en YouTube, deberan anadir como visible la lista de reproduccion del canal de
Diputacion de Alicante relativa a sus contenidos. También anadiran el canal de

Diputacion de Alicante como canal destacado.

o T
Chea T phopis plan en

#FuPiN
Cos1A
BNy

Costa Blanca Turismo

Pagina principal Videos Listas de reproduccion
—

#TuPlanCostablanca

2 447 reproducciones Hace 8 meses

Descubre todos los planes que tenemos preparados
para ti en tuplancostablanca.com

Nueva campana de verano de Turismo Costa Blanca

Videos recientes  » Reproducir

- 154

Presentacion proyectos Presentacion de los Presentacion de las Guias  Turismo activo en la Costa Turismo act
web de la Costa Blanca proyectos tecnologicos ...  de la Costa Blanca en Fit... Blanca. Costa Blanc
18S reproducciones Hace 1 mes 123 reproducciones Hace 1 mes 185 reproducciones Hace 1 mes 91 reproducciones Hace 1 mes 143 reproducci

Turismo Costa Blanca en canal Diputacion de Alicante

Turismo

de Diputacion de Alicante

17 videos
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6.3.2. Optimizacién de las publicaciones

Titulo: Siempre que el espacio lo permita, el titulo debe incluir el nombre de la
institucion “Diputacion de Alicante” o el organismo auténomo (Ej.: “Agencia de la
Energia”) y las palabras clave que describan el contenido y facilite el rastreo en

buscadores.

Descripcién: Incluira en las primeras lineas la URL completa de Diputacion
http://www.diputacionalicante.es o la URL del area/departamento/organismo
autonomo. La descripcion incluira también el nombre de la Institucion; las primeras tres
lineas de la descripcion deberan contener las palabras claves primordiales para el

posicionamiento del video en buscadores.

China en la Dinastia HAN

206a.C.-220d(C

-« Sefores del Cielo y de la Tierra. China en la
dinastia Han (206 a.C. - 220 d.C)

MARQ Arqueolégico de Alicante

1 marqalicante.com/dinastiahan

Etiquetas: Diputacion Alicante, dipuAlicante, Alicante, Costa Blanca + las asociadas

a la tematica del video

Configuracion de la privacidad: Publico
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6.4. Flickr

flickr

Flickr es una red social que permite organizar y compartir imagenes en Internet,

incluso en alta resolucion. Cuenta con 92 millones de usuarios en el mundo.

La DA debera ser propietaria de todos los derechos de las imagenes publicadas, o

poseer los permisos necesarios para su utilizacion en un canal de difusion por Internet.

6.4.1. Configuracion basica del canal

La portada y avatar del perfil deberan seguir las indicaciones de la guia de imagen

grafica, anexa a la presente guia.

Nombre del canal. Las areas/departamentos deberan indicar el nombre de su area,
seguido de “Diputacion de Alicante”. Los organismos autonomos deberan consensuar su

nombre con la seccion de Redes Sociales.

URL personalizada. Se debera personalizar la URL del canal de Flickr, optando
preferentemente  por  http://www.flickr.com/photos/nombreareadipualicante o

http://www.flickr.com/photos/organismoauténomo
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El perfil debera incluir una descripcion detallada del
departamento/area/organismo auténomo, debiendo aparecer las tags o palabras clave
que ayudaran al usuario en las busquedas en navegadores. La localizacion sera Alicante,

y se debe indicar la Web correspondiente.

La intencion de la presencia en Flickr de la DA, en caso de que se produzca, es
facilitar a los ciudadanos imagenes de calidad sobre sus servicios o actividades, y
ponerlas a su disposicion para utilizarlas; de este modo la DA se asegura que las
imagenes relacionadas con la institucion tengan la resolucion y ofrezcan la imagen que
desea transmitir. La configuracion del canal por lo tanto permitira la visualizacion,
posibilidad de compartir, busqueda y utilizacién de las imagenes, con la licencia

atribucion de creative commons.

Galeria Albumes Favoritas

Auditorio de€'la %‘“

‘Conferencia"Dinér\o‘y,j, 05 Galas s Diputacion... e .. ~Asvan;bIeaASAJAl_;,,

4'fotos g G — - » 50 fotos 7 fotos

Y <

Gala Inauguracion | 5 € & 1 ; ficiedoiDia de
Festival... 3 P NS gia. ‘s B Europa
17 fotos 8 fotos

b= " 5 E - ] T
“Opera Madame A Conferéicia Thomas® i i 15 e Concier’[o‘na Mariz
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6.4.2. Optimizacién de las publicaciones

Las imagenes/videos que se suban a la plataforma Flickr deben ser de calidad, con un

tamano minimo de 1Mb.

Titulo: Siempre que el espacio lo permita, el titulo debe incluir el nombre de la
institucion “Diputacion de Alicante” o el organismo auténomo (Ej.: “Agencia de la
Energia”) y las palabras clave que describan el contenido y facilite el rastreo en

buscadores.

Descripcion: Incluira en la primera linea la URL completa de Diputacion
http://www.diputacionalicante.es o la URL del area/departamento/organismo
autonomo. La descripcion incluira también el nombre de la Institucion y no sobrepasara

las tres lineas de texto.

Etiquetas: Nombre departamento/organismo autonomo, Diputacion Alicante,

dipuAlicante, Alicante, Costa Blanca + las asociadas a la tematica de la imagen.

2° Congreso de la Agencia Provincial de la Energia ‘l‘.‘:le Alicante (06/03/13)

Muria Montes, Nuria Maontes, Secretario General de HOSBEC, y Cristina Rodes, Presidenta de APHA, durante su presentacidn
"Capacidades del sector hotelero para reducir consumos energeticos y mejorar la competitividad” (Gestion Energéetica en Hosteleria).
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6.5. Instagram

Instagram es una aplicacion gratuita para movil que permite compartir fotos y videos
cortos (maximo 15 segundos) en los que los usuarios pueden aplicar efectos fotograficos
y compartirlos en diferentes redes sociales. Tiene mas de 150 millones de usuarios en el

mundo.

La DA debera ser propietaria de todos los derechos de las imagenes publicadas, o

poseer los permisos necesarios para su utilizacion en un canal de difusion por Internet.

6.5.1. Configuracion basica del canal

El avatar del perfil debera seguir las indicaciones de la guia de imagen grafica, anexa

a la presente guia.

El nombre de usuario debera coincidir con el nombre de usuario en Twitter, asi como

el nombre completo y la descripcion del canal.

Configuracion de la privacidad: Publico.

Costa costablancaorg -

lanca Turismo Costa Blanca Instagram oficial del Patronato de Turismo Costa Blanca. Sube tus
ALICANTE

fotos con #costablanca Siguenos en tb Turismo Costa Blanca y Twitter@costablancaorg

http//www.costablanca.org
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6.5.2. Optimizacion de las publicaciones

Dado que Instagram pertenece a Facebook, las publicaciones realizadas
directamente obtienen la misma visibilidad que las realizadas incluyendo una Unica
fotografia, por lo que si es conveniente conectar ambas plataformas. En el caso de
Twitter, también se pueden conectar ambas plataformas en caso de que deseemos
inmediatez y fomentar la visibilidad de nuestro canal en Instagram.

Descripcion: Dado que por norma general las actualizaciones de Instagram se
publicaran directamente en Twitter y Facebook, los 110 primeros caracteres deben
explicar el contenido a modo de titular, lo suficientemente atractivo para que el usuario

se detenga a observar lo compartido.

i r
mmaq Margalicante

Hoy en fMuseumWeek presentamos la arquitectura e
historia del Marq. ;Conocéis nuestra biblioteca?
Albergd la capilla del antiguo Hospital Provincial. Un
espacio unico que permite también realizar
presentaciones, charlas y coloquios

annagomis1, jammybadger. overlemons

) gemminway
P Yo soy muy tan de la lampara

margalicante
MARGH

@gemminway Es una maravilla! 1

Instagram, al igual que Twitter, permite agrupar mensajes relacionados con el mismo
tema mediante una etiqueta o hashstag: se crea con el simbolo ‘#’ seguido de una
palabra relacionada con el tema en cuestion, y permite que los usuarios puedan seguir
una conversacion realizando la blsqueda y seguimiento del mismo. Los

departamentos/areas/organismos autonomos de la DA utilizaran hashtags “propios” para
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facilitar el seguimiento de un servicio o evento determinado, o unirse a uno ya existente

cuando el servicio o evento tenga relacion con el mismo.

En caso de que uno o dos de los hahstags utilizados en la publicacion puedan ayudar a
seguir la conversacion también a través de Twitter, se deberan incluir en los primeros
110 caracteres. El resto de hashtgs deben colocarse al final del texto descriptivo o en el

primer comentario y no superaran los 6 (salvo excepciones).

Costa
Bianca

costablancaorg
Se acaba este primer domingo de junio y nosotros lo
despedimos de Ia histérica y monumental #Orihuela
con este bello #atardecerescostablanca Buenas

noches amig@s

elenaymrtz, meumundoporai, katiakonstantinova

costablancaorg
#CostaBlanca #tuplancostablanca

Costa
Bianca

#ComunidadValenciana #spain

miesvi
Preciosa mi ciudad!!7] #Orihuela

‘ﬁ' peresapa

@costablancaorg Con la iglesia de Sta. Justa y Rufina

en primer plano y al fondo se puede apreciar El Cristo
de Monteagudo en Ia provincia de #Murcia Nice view.
Beautiful.

6.6. Blogs, Wordpress

Un blog es una herramienta que permite almacenar y compartir en Internet
contenidos llamados post: textos, imagenes, videos y enlaces que pueden ser vistos y
comentados por terceros y son actualizados con regularidad. Permite ampliar la

informacion acerca de las actividades o eventos realizados o programados.
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Dada la estructura y configuracion de la actual Web de la DA, cuyos contenidos se
actualizan constantemente y que permite publicar textos y contenido multimedia
asociado a cada una de las areas y departamentos, no se contempla la creacion de blogs

salvo casos concretos que deberan consensuarse con la Seccion de Redes Sociales.

La versatilidad de la herramienta Wordpress, aunque mayoritariamente utilizada
para la creacion de blogs, permite también crear Webs, de modo sencillo y facilmente
configurables para posicionamiento SEO. El area de informatica de la DA dispone de una
plantilla que sigue las indicaciones del manual de imagen grafica, anexo a la presente
guia, y que debera ser utilizado para las eventuales Webs que se puedan precisar con
motivo de concursos, premios o eventos organizados por departamentos o areas de la
DA. Estas Webs deberan estar alojadas en subdominios de la Web principal

www.diputacionalicante.es. El responsable de su desarrollo sera el propio departamento

de informatica de la DA o la empresa subcontratada, siempre bajo su supervision y con

el conocimiento y aprobacion por parte de la Seccion de Redes Sociales de la DA.

Caja Crédito al = Valencia = Espafiol

Provincial "
5 introduzca palabras
para Cooperacién DIPUTACION p buscar
DE ALICANTE

Inicio Cémo funciona Te puede interesar Sede Electrénica Contacto

6.7. Slideshare

:3’ slideshare

SlideShare es una plataforma que permite buscar, almacenar, compartir y publicar
diapositivas, presentaciones, documentos de texto y PDF. Con mas de 60 millones de
visitantes mensuales y 130 millones de paginas vistas, es uno de los 200 mas visitados
sitios Web del mundo.
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La publicacion de videos en el perfil en Slideshare de la DA corresponde al Gabinete

de Comunicacion. Sélo en casos muy puntuales, que deberan ser consensuados con la
seccion de comunicacién de la DA, los departamentos tendran su propio perfil en

Slideshare por razones operativas.

La DA debera ser propietaria de todos los derechos de los documentos publicados,

o poseer los permisos necesarios para su utilizacion en un canal de difusion por Internet.

Diputacion Provincial de Diputacién Provincial de Alicante | Embed
Alicante i
Presentations
al 4 SlideShares
0 Followers A
: o AGUAS SUBTERRANEAS
DIPUTACION
DE ALICANTE Y
o ACUIFEROS COMPARTIDOS e
Alicante Alicante, Spain e
o Government / Military
http:/Mww.diputacionalicante.es/ ORI R (Fitur)
. Departamento de Ciclo Hidrico 7]
e 965988900 Diputacion de Alicante
o Twitter ) Facebook e
—_—

fricodipuaticante '} l
ricodipualicante DIPUTACION
e d ot AlK(AP:H AR

Nacnmeante

6.7.1. Configuracion basica del canal

El avatar del perfil debera seguir las indicaciones de la guia de imagen grafica, anexa

a la presente guia.

Nombre del canal. Las areas/departamentos deberan indicar el nombre de su area,
seguido de “Diputacion de Alicante”. Los organismos autonomos deberan consensuar su

nombre con la seccion de Redes Sociales.

6.7.2. Optimizacion de las publicaciones

Titulo: Debera contener las palabras clave que describan el contenido y facilite el

rastreo en buscadores.

Descripcion: Slideshare admite hasta 3000 caracteres en este apartado, lo que
permite aportar los datos suficientes que faciliten la comprension del contenido, asi

como palabras clave para facilitar su rastreo en buscadores.
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Tags o palabras clave: Slideshare permite afadir hasta 20 tags, que deben
escribirse entre comillas en el caso de que consten de mas de una palabra. Se incluiran
el nombre del departamento u organismo auténomo, asi como “diputacion Alicante”,

“dipualicante”, “costablanca” y “Alicante”
Licencia: Creative Commons Attribution

Privacidad: Configuracion pulblico, permitir descargas y permitir insertar en

cualquier lugar en la Web.

6.8. Pinterest

Pinterest

Pinterest es una red social para compartir imagenes o videos, que permite a los

usuarios administrarlas en colecciones, reunidas en tableros personales tematicos.

La caracteristica principal que diferencia a Pinterest de otras plataformas sociales
dedicada al contenido multimedia, es que las fotografias y videos publicados en
Pinterest llevan una URL asociada que permite, al pinchar en ella, acceder a la fuente

de origen del contenido compartido.

Cuenta con mas de 70 millones de usuarios, cerca de un millon en Espaia.

6.8.1. Configuracion basica del canal
El avatar del perfil debera seguir las indicaciones de la guia de imagen grafica,
anexa a la presente guia.

Nombre del canal. Las areas/departamentos deberan indicar el nombre de su area,
seguido de “Diputacion de Alicante”. Los organismos autonomos deberan consensuar su

nombre con la seccion de Redes Sociales.
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URL personalizada. Se debera personalizar la URL del canal de Flickr, optando
preferentemente por http://www.pinterest.com/nombreareadipualicante o}

http://www.pinterest.com/organismoautdonomo

El perfil debera incluir una descripcion detallada del
departamento/area/organismo auténomo, debiendo aparecer las tags o palabras clave
que ayudaran al usuario en las busquedas en navegadores. La localizacion sera Alicante,

y se debe indicar la Web correspondiente.

Costa Blanca Turismo

Patronato Provinal de Turismo de la Costa Blanca. Promocionamos la provincia de
Alicante a lo largo y ancho del mundo. Siguenos también en Facebook, instagram

Costa
Blanca Q Calle Tucuman n®10 1° pl... - www.tuplancostablanca.com - W' [ f]

ALICANTE

16 tableros 1.476 Pines 1.475 Me gusta

Colores de la Costa Blanca Instagram de #costablanca Las playas de la Costa Blanca El Interior de Ia Costa Blanca
a anca Turismo

Costa Blanca Turismo Costa Blanca Turismo

WRIHA INUUSIRIA

SABADO 14 D[ MIO 201 i

173 Pines . 134 Pines

'Ehh ngg

Seguir Sequir Sequir Seguir

En la configuracion de privacidad, se permitira el rastreo en buscadores. Todos los

tableros del perfil seran publicos.

No es conveniente enlazar el perfil en Pinterest con Facebook, ya que esta
plataforma penaliza las publicaciones realizadas desde aplicaciones externas (excepto
desde Instagram). Por lo tanto, si se quiere realizar una publicacion en ambas

plataformas, sera compartiendo directamente el enlace en la misma.

En el caso de Twitter, si se debe enlazar ambos perfiles, para permitir la

publicacién simultanea en ambos canales.

84 El Community Manager en la Diputacion de Alicante


http://www.pinterest.com/organismoautónomo

6.8.2. Optimizacion de las publicaciones

Descripcion: Debe incluir el nombre de la institucién “Diputacion de Alicante” o el
organismo auténomo (Ej.: “Agencia de la Energia”) y las palabras clave que describan el

contenido y facilite el rastreo en buscadores.

Fuente: Permite el acceso a la Web de origen de la fotografia o el video cuando los
usuarios pinchan sobre ella. Cuando el contenido multimedia es publicado (“pineado”)
desde la Web a la que se quiere dirigir al usuario, la URL se asocia directamente al
mismo. Sin embargo, en el caso de imagenes o videos subidos directamente a la
plataforma, se debera editar la misma para indicar el enlace en el que el usuario pueda
encontrar mas informacion. Esta edicion también es valida cuando el contenido ha sido
pineado desde una Web, y el gestor de la plataforma considera que en una URL el

usuario encontrara mayor informacion.

Tablero Fotos Campaiia Costa Blanca 2013 -
Descripcion -
de las Lagunas delaMatay T gja. se D
encuentran en la comarca de la Vega Baja ~7
del Sequra . ocupando parte de los términos s
Origen hitp-/fwww_tuplancostablanca.com
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7.PROMOCION DE PRESENCIA ONLINE

La intencidon de la DA con su presencia en redes sociales es llegar al maximo de
ciudadanos para maximizar las posibilidades de comunicacion bidireccional. Por este
motivo es importante poner en conocimiento de los ciudadanos cuales son los canales a

través de los cuales puede localizar a la institucion.

Ademas de las posibilidades de inversion en publicidad tanto en plataformas
sociales como en diarios o publicaciones en Internet, existen otros muchos modos de

publicitar la presencia 2.0 de la DA, como puedan ser:

e Botones sociales en Web. La Web oficial de cada area/departamento/organismo
autonomo, asi como cualquiera creada con motivo de una campafna/evento/concurso,
deberan exhibir en lugar visible los botones sociales hipervinculados a sus perfiles en las
diferentes plataformas sociales. Los botones sociales seguiran las indicaciones de la guia

de imagen grafica, anexa a la presente guia.

0g®e dl

AUDITONO DE LA DIPUTACION
DIPUTACION O AUICANTE DE ALICANTE

ADDA Auditorio ~ Fundacién ~ Noticias Programacién - Perfil del Contratante

3 junio de 2014 >

A l .D.“ LB .

La vinculacion de los perfiles a la Web oficial del
departamento/organismo, y completar las secciones de “Informacion” con los datos de
la entidad, es ademas el mejor modo de indicar al usuario la autenticidad y oficialidad

de los perfiles y canales.

En el caso de existir un hashtag asociado a la comunicacién publicada en

la Web, el mismo debera estar convenientemente publicitado para favorecer su uso.

e Botones sociales en la firma Mail. Todos los empleados de la DA deberan anadir
a su firma Mail los botones sociales correspondientes a su area/departamento/organismo
autonomo. En caso de que no tengan presencia en redes sociales, anadiran los de

Diputacion de Alicante.

El Community Manager en la Diputacion de Alicante



e Carteleria, documentacion y todo tipo de publicidad exterior. Deberan incluir
los iconos sociales con mayor presencia para el area/departamento/organismo
autonomo, asi como el hashtag indicado en caso de existir. Si el nombre de usuario de
los perfiles en redes sociales no coincide exactamente con el departamento que realiza
la publicacion, es conveniente indicarlo, o incluir un cédigo QR que facilite al usuario el

acceso.

ST IR
Sorclla |
en Jovea

=SXIXEMUBAG

La presidonta de ka Diputacion de Alicante,
Luksa Pastor Lk, y en su nombre, o diputado de
Cultura, Juan Bautists Roscld Tant, se complacen

on initark a la inauguracion do

SOROLLA EN JAVEA.
Una inspiracion costumbrista

Cue tendra gar en al
Museo de Bollas Artes Gravina (MUBAG)
ol mkrcoles 12 de marzo, a las 1930 h,

La presidenta de fa Diputacks o' Alacant,
Lussa Pastor Lo, | on norn sou, of digxilat de
cultura, Juan Bautista Bosalé Tent, es compiaven
& CONVKIBr-vos a & nauguraci de

SOROLLA EN JAVEA.
Una inspiracién costumbrista

(2 s6 oalebrara af
Musau do Boos Arts Graving (MUBAG)
& dmecres 12 do marg, a kes 19:30 h.

© Grndnm, IF 13 15, (002 Ascente Tino. 965 146 780
wWww.mubag.ong

fw Mmoo UBAQ

e Banners y publicidad en Internet. Incluiran también los iconos sociales,

hipervinculados a sus URLs correspondientes siempre que sea posible.
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8.  LICENCIA CREATIVE COMMONS y USO DE
MATERIAL GRAFICO

8.1. Licencia atribucién contenidos propios de la DA

La intencién de la DA como administracion publica al servicio de los ciudadanos es
poner a su disposicion tantas obras y datos como sea posible y con el maximo nivel de
apertura, intentando favorecer su reutilizacion. Ademas de favorecer al ciudadano y
contribuir a la cultura de compartir conocimiento, ser fuente de una informacion

garantiza su calidad y validez.

Una vez puestos los contenidos a disposicion de los ciudadanos, la DA debe
establecer las condiciones de reutilizacion. Siguiendo las indicaciones de la Ley
37/2007, de 16 de noviembre, sobre reutilizaciéon de la informacién del sector publico
(articulos 8 y 9), “La reutilizacion de la informacion de las Administraciones y de los
organismos del sector publico podra estar sometida, entre otras, a las siguientes

condiciones generales:
a) Que el contenido de la informacion no sea alterado.
b) Que no se desnaturalice el sentido de la informacion.
¢) Que se cite la fuente.
d) Que se mencione la fecha de la Gltima actualizacion.

“En los casos en los que se otorgue una licencia, ésta debera reflejar, al menos, la
informacion relativa a la finalidad concreta, comercial o no comercial, para la que se
concede la reutilizacion, la duracion de la licencia, las obligaciones del beneficiario y
del organismo concedente, las responsabilidades de uso y modalidades financieras,

indicandose el caracter gratuito o, en su caso, la tasa o precio publico aplicable”

Por este motivo, la DA dispone que todos los contenidos propios de la institucion,
compartidos en redes sociales, estaran bajo la licencia “atribuciéon, uso no comercial,
compartir igual” (By-NC-ND). Esta licencia permite compartir (copiar y redistribuir el

material en cualquier medio o formato), aunque establece la obligatoriedad de
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reconocimiento (se debe reconocer adecuadamente la autoria y proporcionar un enlace

@O0

a la licencia)

Es importante sefalar que esta licencia sera solamente aplicable a los contenidos
propios de la DA, sobre los que tenga los correspondientes derechos de propiedad
intelectual asi como los derechos de imagen en el caso de que aparezcan personas en
ellos. En el caso de materiales no propiedad de la DA, estos respetaran la licencia

original.

Se debera revisar todas las opciones para compartir contenido disponibles en las

plataformas (Youtube, Flickr, Slideshare...) para indicar la opcion de licencia escogida.

8.2. Licencia atribucién contenidos no propios

Una de las caracteristicas principales de las redes sociales es la capacidad de
compartir informacion de todo tipo entre sus usuarios. Como trabajadores de la
administracion, cuando los gestores de las redes sociales de la DA comparten
informacion, datos, imagenes, videos, etc., deben tener en cuenta las implicaciones
legales que ello conlleva, ademas de las repercusiones que pueden generar en los
derechos de terceras personas. Siempre que sea posible, los perfiles en redes sociales de

la DA y sus organismos auténomos publicaran imagenes propias

Una de las licencias abiertas mas utilizadas es Creative Commons, que permite la
copia, la distribucion y la comunicacion publica de una obra mientras se cite la autoria
de la misma. Ademas, los autores pueden decidir los usos comerciales de la obra, la
posibilidad de transformacion o que la obra resultante mantenga la misma licencia que

la obra original.

Licencias Creative Commons (CC) (http://creativecommons.org/)
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Licencia “By”: (Atribucion o Reconocimiento). Quien tiene la autoria permite todo uso
de su obra, con la Unica limitacion de que debe reconocerse su autoria. La obra puede

reproducirse, distribuirse o difundirse y permite obras derivadas.

Licencia By-SA: By - Share Alike. (Atribucién - obligacion de que la obra derivada tenga
igual licencia). Se permite la reproduccion, difusion o distribucion y la transformacion,

siempre que se licencie la obra derivada bajo la misma licencia.

Licencia By-NC: By - Non commercial. (Atribucion - uso no comercial). El autor o autora
permite la reproduccion, distribucion o difusion y obras derivadas siempre que no sea

con fines comerciales.

Licencia By-ND: Attribution No Derivatives. (Atribucion - no transformacion). Quien
tiene la autoria permite todo uso de su obra incluso comercialmente pero no permite

construir sobre la misma, esto es, no permite obras derivadas.

Licencia By-NC-SA: (By - Share Alike - Non commercial). (Atribucién - igual licencia - uso
no comercial). Se permite la reproduccion, difusion o distribucion y la transformacion,

siempre que se licencie de igual manera y que no sea con fines comerciales.

Licencia By-NC-ND: (By - No Derivatives - Non commercial). Se permite la reproduccion,
la difusion o distribucion pero no la transformacion y siempre que no sea con fines

comerciales.
Recomendaciones:

o Aplicar licencias Creative Commons a las imagenes, videos vy
presentaciones de las que se disponga de los derechos de explotacion pertinentes y la

autorizacion.

o Rehuir las cesiones de derechos de explotacién que tengan una duracion
limitada en el tiempo, ya que comportaria una gestion compleja de los mencionados

derechos.

« Anadir clausulas a los contratos o licitaciones, en caso de ser posible, que
permitan la explotacion libre de las imagenes bajo licencias CC (que no provengan de los

fondos de la Diputacién de Alicante).
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» Gestionar correctamente también las obras que provengan de los fondos
de la Diputacion de Alicante; teniendo disponible la documentacion y en situacion de
poderla acreditar y transferir a cualquier otra unidad o persona que necesite la

informacion.

« Siempre que se utilice una imagen no propia con licencia creative
commons, esta debera indicarse en la propia imagen, en el texto de la publicacion o

como comentario a la misma

“Felicidad no es Racer [o que uno quiere sino querer lo
que uno Race”
Jean Paufl Sarte

Igualdad y Mujer Diputacion de Alicante
W

al
Con una gran frase del novelista francés Jean Paul
Sartre, os deseamos un estupendo jueves y un feliz

Dia Internacional de la #Felicidad!!. ..

Photo credit: dMadPhoto / Foter / CC BY-NC-ND
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« Con el fin de encontrar material sujeto a estas licencias abiertas, se
aconseja utilizar metabuscadores que identifiquen contenidos de la web que se
encuentren bajo licencia (como puedan ser http://search.creativecommons.org o

http://eng.letscc.net/)

8.3. Licencia obras de arte

Obras de arte coleccion Diputacion

Los responsables de las redes sociales publicaran imagenes de obras de la
coleccion de Diputacion que no estén sujetas a las restricciones de VEGAP, en su pagina

web esta el listado de autores con canon de reproduccion de imagen:

http://www.vegap.es/repertorio/indice-de-autores

Mubag

FELIC 9 DOCTUBRE A TOTSL. Si esteu a Alacant us
recomanem venir al museu per a gaudir dobres tan
belles com aquesta “Vendedora de flores™ de Fernando
Cabrera. La dona esta en el seu lloc de flors abillada
amb vestit de valenciana. Quin domini de pinzellada i
de color del nostre volgut Cabreral

Avui festiu esta obert de 10:00 a 14:00 hores

QEtiquetar foto | 9 Agregar ubicacion | #Editar
Me gusta - Comentar - Compartir

£ A Salvador Gomez, Juan Roda Lucas, Alvaro
Gazabat Barbado y 23 personas mas les gusta esto

[ Compariido una vez

oho

Etiquetar foto Opciones Promocionar publicacion Compartir Me gusta
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Si se necesitara alguna de las imagenes que forman parte de la coleccién de la DA
para anunciar algin evento o actividad organizada por otro departamento o entidad
ajena a Diputacion, estas deberan solicitarse al Laboratorio Fotografico de la DA, que
guarda el archivo en buena calidad. La solicitud se realizara segin las normas creadas a
tal efecto y que se pueden consultar en la sede electronica de la pagina oficial de la DA,
en el Departamento de Imagen y Promocion Institucional

http://sede.diputacionalicante.es/cesion-de-fotografias/

Obras de arte no propiedad de Diputacion

Estas obras estan sujetas a las normas de reproduccion de la entidad y/o persona
propietaria. Por lo que antes de publicarlas en las redes sociales habra que estudiar su

caso.

Se pueden dar dos casos a la hora de difundir imagenes cuyas obras de arte no

pertenecen a la Diputacion de Alicante:

El primero seria reproducir obras que, aunque no pertenecen a la coleccion
artistica de la Diputacion, se exhiben el algunos de sus centros, como el caso de las
obras depositadas por el Museo Nacional del Prado y el Museo Nacional Centro de Arte
Reina Sofia que estan expuestas en el Palacio Provincial o las obras cedidas en depésito
al Museo de Bellas Artes Gravina (MUBAG) procedentes de otros museos y organismos
como son las que forman parte de la exposicion "El siglo XIX en el MUBAG. De la
formacion a la plenitud de un artista". Para ambos casos, habria que consultar el
contrato firmado entre la DA y la entidad a la que pertenece la/s obra/s en cuestion
para proceder a su difusion en la redes sociales. Si no estuviera en el contrato
especificado el como actuar en estos casos, habria que ponerse en contacto con la
entidad propietaria, generalmente a través de sus departamentos de comunicacion y

difusion y llegar a un acuerdo.

El otro supuesto seria cuando algun departamento de la DA precisa hacer uso de
imagenes de obras de arte que no son propiedad de la misma, y que no estan expuestas
en ninguno de los centros que la componen. En este caso habria que ponerse en contacto

directamente con la entidad, museo u organismo que sea propietario de la/s obra/s y
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establecer cdmo se procede para obtener la/s imagen/es en cuestion y sus derechos de

reproduccion.
Punto de foto

Dado el interés que existe en la actualidad de fotografiar y fotografiarse en los
centros culturales, y subir y compartir las imagenes tomadas en las redes sociales, el
Museo de Bellas Artes Gravina (MUBAG) ha establecido un punto de foto en la sala
dedicada a exposiciones temporales, con el fin de que los visitantes se fotografien y
difundan la exposicion y el museo con el hashtag creado al efecto. En la actualidad se ha
decidido establecer el punto de foto en lugares en los que no aparece ninguna obra de
arte, como delante de un elemento expositivo o del cartel de la exposicion. En el caso
en el que el punto de foto estuviera situado cerca de una/s obra/s, ya sea en la
exposicion temporal o permanente, la cual/es sera/n vista/s en todas las redes sociales,
habra que tenerse en cuenta lo comentado en los apartados anteriores, segin la obra/s

de arte sea/n propiedad o no de la Diputacion de Alicante.

Mubag

-

Para que siempre podis recordar vuestro paso por la

exposicion "Sorolla Fiesta y Color..." hemos creado un
espacio donde os podéis fotografiar. Eso si, luego
debéis compartirlo en las redes sociales del MUBAG
con #MUBAGSorollaFiestaycolor jSera divertido!

QEtiquetar foto = 9 Agregar ubicacion = #Editar

mpartir

&) AMarta Soliva-Sanchez, Susana Serra y 7 personas
mas les gusta esto

[ Compartido una vez

“@ E

Esta iniciativa se puede hacer extensible a los demas museos y organismos de la
DA, segun los criterios aqui descritos. Asi, en aquellos centros en los que se muestran
obras de arte, se puede habilitar un punto de foto para que el publico se realice

fotografias y las comparta en las redes sociales.
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8.4. Derechos de imagen (De las personas que asisten

actos y/o actividades organizadas por Diputacién)

En los edificios publicos de la DA, y durante la celebracion de un evento, se
pueden realizar fotos de aforo para su difusion en redes sociales. Las personas asistentes
deben ser informadas de ello en los diferentes documentos que publiciten la actividad,
asi como en la pagina Web del organizador y en los puntos de informacion y recepcion de

cada centro donde tenga lugar el acto y/o actividad.

En el caso de que los asistentes a un evento sean menores, se debera obtener el
permiso de sus tutores legales para realizar las fotografias. En el caso de personas con
discapacidad, se debera consultar a la persona en toda cuestion que le afecte. Cuando
se considere, en consenso con la familia o tutores, y con el equipo de profesionales, que
no es posible realizar consulta, se dispondran de modo explicito mecanismos para
asegurar que las decisiones que le afectan son tomadas en coherencia a sus intereses,
deseos y necesidades (tal y como se indica en el cdodigo ético de FEAPS, Confederacion
Espanola de Organizaciones en favor de las Personas con Discapacidad Intelectual o del

Desarrollo)

9.  MONITORIZACION

La monitorizacion de menciones en Internet relativas a la DA, sus organismos y
servicios permiten identificar posibles crisis y amenazas, descubrir oportunidades de
generacion de contenidos o identificar usuarios afines a nuestra marca y establecer una
relacion con ellos. Por este motivo todos los departamentos/areas/organismos
autonomos que tengan presencia activa en redes sociales deberan establecer una
monitorizacidon continua que le permitan estar permanentemente informados acerca de

las conversaciones y contenidos en torno a su actividad.

Ademas de la monitorizacion del nombre del departamento/area/organismo
autonomo y de “Diputacion Alicante”, se deberan monitorizar las palabras claves
relacionadas con su actividad, servicio o evento, tanto palabras como frases, hashtags o
una URL.
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Las herramientas para esta monitorizacion son varias, y deben combinarse para
obtener el maximo de resultados. Las basicas utilizadas por la DA seran Google Alerts,

Social Mention, TweetDeck y las busquedas de las propias plataformas de redes sociales.

Q, “adda alicante” 5 Q, “auditorio alicante”

Adrian Ballester an er
# I'm at ADDA - Auditorio Provincial de

T TEES te) wi 6 others 4

ADDA

erto de Hoguera el Auditorio
| de Alicante en Inform n. Foto 24
vl

stival Intercultural de
0 14 de junio en 1a Auditorio
de.. ft

Para que la monitorizacion sea lo mas eficiente posible, es aconsejable implantar
una metodologia y unos horarios estrictos; La planificacion de y cumplimiento de los
horarios impuestos evitaran el efecto indeseado de "no respuesta” por parte de la
administracion, y favorecera la atencion adecuada al ciudadano. tareas deberemos tener

en cuenta lo siguiente:

Por norma general, se establece una monitorizacion periddica de las diferentes
plataformas cada 3 horas durante el horario laboral, lo que permitira cumplir con los
tiempos de respuesta establecidos en la presente guia. Asi mismo, cada 30 minutos se

revisaran las alertas recibidas.

10. SUBCONTRATACION SERVICIOS

La estrategia de presencia de la DA en Redes Sociales esta basada en la gestion
interna de la comunicacion en Internet, siendo los propios empleados publicos
responsables del desarrollo de los servicios los que gestionan esta comunicaciéon
externa. De este modo se eliminan barreras, se logra una mayor fluidez, implicacion y
empatia hacia los ciudadanos y los servicios que se le ofrecen, y se evita la distorsion de

la informacion.
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Sin embargo la subcontratacion de servicios de comunicacion en redes sociales

puede hacerse necesaria en supuestos como:

e Campaias puntuales. Promocion de pago en plataformas, disefio de
imagenes adaptadas para su publicacion en Redes Sociales, acciones de
que aumenten la participacion de los usuarios (como concursos o
blogtrips).

e Eventos concretos dentro de la actividad del departamento/organismo.
Como puedan ser congresos, premios O CONCUrsos que requieran un
despliegue comunicativo al que el equipo habitual de gestién de redes
sociales no puedan hacer frente.

e Desarrollo de aplicaciones.

La decision de la subcontratacion de empresas externas para la gestion de
comunicacion en redes sociales puede partir tanto del area/departamento/organismo
autonomo como del Gabinete de Comunicacion de la DA, pero es indispensable el

conocimiento y consenso por ambas partes.

La seccidn de redes sociales revisara el pliego de condiciones y el plan de acciones
propuesto por la empresa subcontratada, para comprobar que se adecla a la estrategia
de comunicacion de la DA en redes sociales y al plan de contenidos del
departamento/organismo en cuestion. En toda accion de Social Media debe mediar un
objetivo, plan de accion (que incluya estrategia de contenidos) e informe de resultados;
la seccion de redes sociales de la DA revisara el cumplimiento de los mismos en

colaboracion con el departamento implicado.

11.  GESTION DE CRISIS

Las crisis de comunicacion ante las que se puede encontrar una administracion
publica son de muy diversa indole, y el modo de enfrentarse a ellas y lograr una correcta

resolucion debe basarse en la rapidez y de intervencion y su correcta coordinacion.

Haciendo un simil con los estados DEFCON utilizados por el ejército estadounidense,
se plantean los siguientes niveles de alerta, en los que se determina el responsable de su

resolucion:
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Nivel Situacion Ejemplo Intervienen

alerta

Crisis iniciada A pesar de nuestra | Community Manager +

respuesta, persiste la actitud | Responsable estrategia

negativa

La responsabilidad de los community manager de cada una de las cuentas de la DA
se centra en la comunicacion bidireccional y la escucha activa acerca de los servicios y
actividades de los departamentos/areas/organismos autonomos a los que pertenecen.
Cualquier eventualidad que exceda la simple realizacion de estas funciones, debera ser
comunicada al responsable de estrategia de social media, que gestionara la
conversacion, monitorizara e informara al responsable del gabinete de comunicacion,

aunque no sea necesaria su intervencion.

11.1. Gabinete de Crisis

Presidenta Diputacién de Alicante

Jefe de area/director organismo auténomo
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Jefe del gabinete de Comunicacion
Responsable de Estrategia en Social Media

Community Manager

12.  MEDICION DE RESULTADOS

La presencia de la DA en redes sociales no tiene como objetivo simplemente una
visibilidad directa de la institucion, sino la amplificacion de su informacién, la
recomendacion y la comunicacion con los ciudadanos y municipios. Por este motivo la
medicion de resultados de la presencia en redes sociales de la DA no se basara

Unicamente en datos de seguidores, sino de alcance e interaccion.

La seccion de redes sociales del gabinete de comunicacion sera la responsable de
recoger los datos mensualmente, analizarlos y realizar un informe trimestral. Este
informe se revisara junto con el responsable de gestion de cada cuenta para adaptar la
estrategia de comunicacion en funcion de los resultados. Se emitira un informe

semestral de resultados y acciones adoptadas, que se entregara al jefe de
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area/departamento o director de organismo auténomo y al jefe del gabinete de

comunicacion.
El cuadro de mando integral de cada cuenta recogera los siguientes parametros:

e Audiencia. Seguidores y publicaciones

e Interacciones. Acciones de los usuarios ante las publicaciones (me gusta,
compartidos, retuits, alcance, impresiones...)

e Interés. Interacciones en funcion de las publicaciones.

e Compromiso. Interés en funcion de la audiencia.

Audiencia

Compremisoc Interacciones

Interés

El estudio de las estadisticas de las distintas plataformas, permite asi mismo conocer la
efectividad de la comunicaciéon en redes sociales en funcion del tipo de contenido y
también el horario de publicacién. Para optimizar nuestros resultados al compartir
contenidos, y lograr que llegue al maximo posible de usuarios, se deberan estudiar los
patrones generales de comportamiento que permitan establecer la estrategia de

publicacién adecuada.
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14. MANUALES DE AYUDA

14.1. Plataformas sociales

Facebook
Twitter
YouTube
Vimeo
Flickr
Instagram

Wordpress

Slideshare

Pinterest

https://www.facebook.com/help

https://support.twitter.com/

https://support.google.com/youtube/

http://vimeo.com/help

http://www.flickr.com/help/

http://help.instagram.com/

http://es.forums.wordpress.org/

http://en.support.wordpress.com/

http://help.slideshare.com/home

https://help.pinterest.com/home

14.2. Aplicaciones de gestion

Tweetdeck
(Video tutorial)
SocialBro
SocialMention
Google Alerts

Bitly

https://support.tweetdeck.com/

http://youtu.be/V1rpzy-16V0

http://es.socialbro.com/guia-de-usuario

http://socialmention.com/faq

https://support.google.com/alerts/

http://bitly.com/a/help
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V. Modelo de Plan de Contenidos de un departamento

El plan de contenidos de cada departamento/area u organismo es el documento guia que
marcara la estrategia a seguir en su comunicacion en redes sociales. Es un "paso a paso"

detallado, en el que se resumen los objetivos, planificacion y gestion de crisis.

El documento no solo guiara a los gestores de las diferentes cuentas en su trabajo diario, sino

que servira para la coordinacion efectiva:

Cuando en momentos puntuales se cuente con empresas externas para la gestion
de la comunicacion online

Control de contenidos y por parte del gabinete de comunicacion de la Institucion
Sustitucion de los gestores habituales de las cuentas por motivos de vacaciones o

bajas

El plan de contenidos debe dar respuesta a las preguntas: ";A quién nos dirigimos? ;Qué

objetivos perseguimos? ;Qué, como y cuando comunicamos?"
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MODELO DE PLAN DE CONTENIDOS

Objetivos generales

Todos aquellos objetivos para los que el uso de las redes sociales pueda tener efectos

positivos, como puede ser:

Mejorar la imagen corporativa

Mejorar los criterios de transparencia
Promover la colaboracion

Difundir las actividades que se realizan
Establecer nuevas relaciones

Etc.

Plblico objetivo

Hay que tener en cuenta a quién va dirigido nuestro trabajo y dejar descrito en este apartado

toda persona o colectivo que pueda estar interesado en nuestras actividades.

Ciudadanos de nuestro municipio/ciudad
Ciudadanos extranjeros

Gente joven

Jubilados

Etc..

Canales de comunicacion

Lista de los diferentes perfiles abiertos en las redes sociales con su direccion web (YouTube,

Facebook, Twitter, Slideshare...)

Tipos de contenido

En general, se publicaran aquellos contenidos generados o no por el departamento o
institucion, que estén relacionados con su actividad y que resulten interesantes a su publico

objetivo. Por ejemplo:

Noticias relacionadas con la institucion.
Eventos que se realicen

Actividades interesantes para nuestro publico.
Trabajos, investigaciones,

Conclusiones de jornadas
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Planificacion de los contenidos

Es interesante organizar las diferentes publicaciones que podamos realizar en una tabla, para

programar su planificacion. De este modo sabiendo sobre el tema del que vamos a tratar,

podremos, a simple vista, ver qué y como publicar en los diferentes canales.

TEMA

ANTES DEL EVENTO

DURANTE SU DESARROLLO

POST EVENTO

Carrera solidaria

Anuncio una vez
aprobada la accién en
Facebook y Twitter.
Video a Youtube (si lo
hubiera) Recordatorios
en los dias anteriores
para promover la

participacion

Anunciar  evento a

primera hora de la
manana

Twitter).

(Facebook vy

Realizar seguimiento en
Twitter usando el

Hashtag (si lo hubiera).

Compartir  contenidos

publicados sobre el
mismo en las redes por
otros

organismos/areas.

Resumen  fotografico
del evento en

facebook, creando un

Album del mismo
(compartirlo en
Twitter)

Enlaces a medios de
comunicacion si  se
hubiesen hecho eco del

evento.

Frecuencia de las publicaciones

Segun el canal, se hara una estimacion de las publicaciones que se realizaran a lo largo de la
semana, teniendo en cuenta que a mayor numero de publicaciones, mayor visibilidad se
obtendra. Por ejemplo, para Facebook se podra establecer una frecuencia de tres entradas al

dia, y un maximo de seis. Una de ellas, sera una foto Unica (con enlace para ampliar la

informacion siempre que sea posible).

La primera publicacion se realizara entre las 9 y las 9.30 de la mafana de lunes a viernes. Y el

resto se distribuiran a lo largo del dia. Si se deja alguna publicacion programada para que se

publique fuera del horario laboral, debera haber un responsable pendiente de la misma.

Gestion de crisis

Segun se describe en la guia de comunicacion en Redes Sociales (punto 11.- Gestion de crisis),

se pueden plantear unos niveles de alerta con unos responsables en cada caso
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Cada Departamento y organismo creara un gabinete de crisis segln sus criterios, aunque
deberian estar incluidos tanto el community manager, como los responsables de estrategia,

de comunicacién y el responsable maximo de la institucion.
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VI. Créditos

Coordinacién de la Comunidad de Aprendizaje:

DIPUTACION DE ALICANTE, Departamento de Formacion

Participantes

Cobacho Domingo, Francisco Javier Lopez Paris, Maria Antonia
Esteban Mateos, Itziar Lozano Fuertes, David
Fernandez Mejuto, Miguel Ortega Domenech, Carolina
Ferré Martinez-Pinna, Laura Pastor Carbonell, M® Carmen
Filgueira Claramunt, Pablo Ponzoda Soria, Esther
Gadea Capo, Maria José Rodriguez Huertas, Patricia
Gazabat Barbado, Maria Vilar Domingo, Mercedes
Jerez Pomares, Paloma Zaragoza Blanco, Pablo

Llinares Garcia, Alicia

Moderacién y direccién

Mayte Vano Sempere
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DIPUTACION
DE ALICANTE

Departamento de Formacion
965.12.12.13 — 965.13.40.55

formacio@diputacionalicante.es - http://fformacion.diputacionalicante.es
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http://formacion.ladipu.com/rss.aspx
http://www.facebook.com/formaciondpa
http://twitter.com/formacionladipu
http://blog.formacion.ladipu.com/
http://www.youtube.com/user/FormacionDiputacion/
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