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Presentación 

Esta comunidad de aprendizaje cuyos resultados presentamos en este documento, estuvo 

conformada por 17 profesionales de la Diputación de Alicante que, en el ámbito de sus 

respectivos departamentos, se responsabilizan de la gestión de las cuentas institucionales 

abiertas en diversas redes sociales. 

Esta CoP tenía dos objetivos; por un lado, la revisión de la propuesta de “guía de uso de redes 

sociales en la diputación de Alicante”, a partir de una primera elaboración de la misma 

llevada a cabo por Mayte Vañó en el período que esta profesional prestó sus servicios en el 

Gabinete de Comunicación de la institución provincial, haciéndose cargo de la coordinación 

de la comunicación en redes. 

El otro trabajo que asumió la CoP fue la elaboración de los planes de contenidos que cada 

departamento debía de regular para tener claras las pautas de actuación en la gestión 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 desarrolló sus trabajos entre el 11 de septiembre y el 16 de diciembre de 2014, 

y se le adjudicó 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 diputación es un claro ejemplo que ilustra la 

importancia de que –en la medida de lo posible- el grupo esté constituido como tal con 

antelación al comienzo de sus sesiones, pues ello favorece la cohesión grupal y por tanto la 

fluidez en la consecución de objetivos. De igual forma, y con independencia de la cobertura 

que podamos darle desde el departamento de formación, este grupo de profesionales, con 

toda seguridad, seguirán trabajando conjuntamente. 

En este sentido, queremos dejar constancia de la profesionalidad de estos/as compañeros/as 

que se dedican a la gestión de las redes de sus respectivos departamentos, y hacer un 

reconocimiento público de su valía, entusiasmo, buen hacer y generosidad, pues esta tarea es 

añadida a los cometidos del puesto de trabajo que ocupan. 
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Confiamos en que este entregable que ponemos a disposición de todos los interesados y 

empleados públicos preocupados por fomentar nuevos cauces de comunicación y participación 

con la ciudadanía, se convierta en una buena herramienta de ayuda para ello. Esa es la 

pretensión y su uso, la mejor de las recompensas que podríamos obtener por este esfuerzo. 

 

 

Alicante, Enero de 2015 

 

El equipo del departamento de Formación 
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Introducción 

El presente documento es el resultado del trabajo conjunto de los responsables de la 

comunicación en redes sociales de la Diputación de Alicante (community managers) en el 

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

En julio de 2013, la Diputación de Alicante inició el proceso de implantación de un Social 

Media Plan, con el fin de crear una estructura homogénea de presencia de la institución en 

redes sociales.  

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

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

 

A pesar de trabajar en áreas con servicios muy dispares, los funcionarios responsables de las 

cuentas en redes sociales de la Diputación de Alicante crearon un equipo de trabajo 

coordinado, sabiendo y sintiendo que trabajando conjuntamente podrían alcanzar el objetivo 
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de crear una imagen homogénea del trabajo que la institución realiza para los ciudadanos. 

Con el apoyo de sus superiores, y la tutorización y guía de un especialista en Social Media, 

han llevado a cabo un trabajo ejemplar que sigue desarrollándose, y cuyas claves son la 

ilusión, la profesionalidad, el trabajo y la formación constante. 

Conscientes de la necesidad de disponer de unos documentos que les sirvieran de guía para el 

desarrollo de sus funciones, y en el marco del Plan de Formación de la Diputación de 

Alicante, se decidió la creación de una Comunidad de Aprendizaje para elaborar los mismos. 

Los documentos resultantes de este trabajo en equipo les servirán de guía no sólo a ellos, sino 

que siguiendo la cultura 2.0 de compartir conocimientos, se harían públicos y podrían ser 

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

El primer documento entregable sería la revisión de la guía de comunicación en Redes 

Sociales redactada para la Diputación de Alicante por la especialista que había trabajado con 

ellos la implantación del plan de Social Media. Esta guía se había redactado con la intención 

de que fuese un documento flexible, que sería revisado por los responsables de su gestión y 

puesta en práctica para adaptarla y mantener su eficacia. La CoP, tutorizada por  la 

responsable de la implantación de la estrategia de comunicación en redes sociales, sería la 

encargada de elaborar le revisión anual y adaptación de la guía, en función de su propia 

experiencia y los errores o posibles mejoras detectadas en el desarrollo de su labor. 

La guía se desarrolló alrededor de cinco grandes bloques: 

 Normas de uso y participación. Que recoge tanto las relativas a los ciudadanos como 

a la propia institución y a sus empleados. 

 Contenidos. Se desarrollan los tipos de contenidos de carácter general que se 

compartirán en redes sociales, así como los usos lingüísticos, el tono y estilo. 

 Plataformas. Recoge las normas de uso y características propias de todos los canales 

de comunicación en redes sociales utilizados por la institución, y sirve de guía para su 

correcta administración. 

 Gestión de comunicación online. Promoción, licencia de protección de contenidos, 

monitorización, subcontratación de servicios y gestión de crisis. 

 Medición de resultados. 

 

Además de la revisión de la guía de comunicación en redes sociales, los community managers 

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



El Community Manager en la Diputación de Alicante  9 

contenidos que debían tener los distintos departamentos/áreas/organismos autónomos. Se 

trataría de documentos de trabajo interno, susceptibles de ser modificado por las partes 

implicadas en su desarrollo, y previo consenso con la dirección de comunicación en redes 

sociales.  

Cada plan de contenidos debería desarrollar los siguientes puntos: 

 Objetivos del departamento/área/organismo 

 Público objetivo 

 Canales de comunicación. Enumeración de los canales activos, con posible referencia a 

un proyecto más amplio si lo hubiese. 

 Tipos de contenido. Desarrollará todos los contenidos propios a publicar, siguiendo 

siempre las pautas definidas en la guía de comunicación para la institución completa. 
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Metodología 

1.1. Integrantes de la CoP 

El planteamiento de la CoP “El community manager en la Diputación de Alicante”, era que 

estuviera formada por todos los responsables de la gestión de la comunicación en redes 

sociales de la institución. 

17 son los departamentos, áreas y organismos autónomos dependientes de la Diputación de 

Alicante que tienen presencia en medios sociales: 

 
Presencia de las áreas de la Excma. Diputación de Alicante en Redes Sociales 

 

La comunidad de aprendizaje se engloba dentro del plan de formación de la Diputación de 

Alicante, y como tal, los integrantes de la misma deben ser funcionarios o personal laboral de 
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la Institución. El inconveniente  en el grupo de community managers de la Diputación de 

Alicante es que algunos de ellos, a pesar de formar parte de las plantillas de organismos 

oficiales dependientes de la institución, no son directamente empleados de la misma, ya que 

están gestionados a través de fundaciones y otro tipo de formas jurídicas. 

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 institución los avances y aprendizaje conjunto que obtuvieran de su 

participación en el proyecto. En todo momento, se persigue la homogeneidad en la presencia 

online de la Diputación, y el espíritu de equipo entre los responsables de su gestión. 

1.2. Moderador 

La figura del tutor o moderador de la CoP fue asumida por la responsable de la implantación 

del plan de Social Media de la Diputación de Alicante. Su tarea consistió en guiarles en su 

trabajo y apoyarles técnicamente tanto en los contenidos como en las herramientas online a 

utilizar. Su papel fue más bien de “facilitador”, haciendo que fuesen los mismos integrantes 

de la COP, los que llegasen a sus propias conclusiones, animándoles a investigar y encontrar 

las soluciones por sí mismos. 

1.3. Definición de documentos entregables 

En una reunión previa al inicio de la CoP, con presencia del responsable del departamento de 

Formación de la Diputación de Alicante, la tutora y los integrantes de la misma, se decidió 

que los documentos entregables serían la revisión de la Guía de comunicación en Redes 

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

Estos documentos serían el objetivo, pero con la intención de que en la elaboración de los 

mismos todos pudiesen aportar sus distintos puntos de vista y experiencia, enriqueciéndose 

así de conocimientos unos a otros. La característica más singular de esta CoP, es que sus 

integrantes trabajan en servicios completamente dispares (museos, juventud, igualdad y 

mujer, ciudadanos extranjeros, formación, medio ambiente, etc.) con el único nexo común 

de su trabajo el de gestores de comunicación online de departamentos/organismos 

dependientes de la Diputación de Alicante. Este hecho ha supuesto que los temas a tratar 

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

Se contó con un espacio de reunión físico para las sesiones presenciales, en dependencias de 

la Diputación 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 

elección 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 

formación continua. 

 

Este grupo les permitió 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 gestión de herramientas online, la tutora decidió crear 

un Blog. Este blog no es público, 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 compañeros. 
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Se asignaron ocho categorías, según los diferentes temas que se decidió abordar para que los 

integrantes de la CoP pudiesen clasificar y encontrar más fácilmente los diferentes 

contenidos.  

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

que se compartieron los documentos finales para su revisión. 

Sesiones de trabajo 

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

sesiones presenciales, una por mes: 

 1ª sesión: En esta primera reunión la tutora del curso realizó una introducción en la 

que se revisó la trayectoria 2.0 de la Diputación de Alicante y su situación actual, e 

inicio el debate acerca de las necesidades y problemática que surgía y previsiblemente 

podría surgir. Cada uno de los integrantes aportó 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 realizó un resumen de lo tratado, con las tareas a trabajar en 

distintos grupos según afinidad de necesidades, y a partir de las mismas se creó el 

espacio online de trabajo. 
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 2ª sesión: se revisaron los trabajos aportados por cada uno de los grupos, en un debate 

que permitió afinar los contenidos a investigar y definir las pautas a seguir por cada 

uno de ellos. 

 3ª sesión: se establecieron los puntos definitivos a modificar en la guía. Cada grupo de 

trabajo defendió 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 reunión, quedaron plasmadas en un guión que debería estar finalizado 

para la última sesión. 

 4ª sesión: se revisaron y consensuaron los cambios definitivos de la guía, así como los 

diferentes planes de contenidos, buscando la homogeneidad, pero también la 

disparidad de contenidos en función del público objetivo de cada departamento. Se 

acordó un plazo de entrega de todos los documentos, para que todos pudiesen revisar 

el contenido resultante y diesen su aprobación. 

1.5. Documentos entregables y conclusiones 

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

departamento de formación de la Diputación de Alicante para su aprobación y publicación. 

Por decisión tanto de los integrantes de la CoP como del gabinete de comunicación de la 

Diputación de Alicante, la Guía de comunicación se haría pública 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 seleccionaría uno de ellos como ejemplo de lo que debe 

ser el plan de contenidos de un institución pública, y se haría público. El resto será utilizado y 

revisado periódicamente por cada departamento para su uso interno. 

La CoP El Community Manager en la Diputación de Alicante ha permitido a sus integrantes 

trabajar en equipo por un objetivo común, compartir conocimientos, aprender de las 

experiencias individuales y conjuntas (tanto de errores como de aciertos), anticipar 

situaciones de crisis y establecer pautas de resolución. El resultado ha sido un conjunto de 

trabajadores públicos con una mayor cohesión, formación y espíritu de equipo, y con la 

intención clara de compartir conocimientos que puedan servir de ayuda para otros. La 

perfecta definición del espíritu 2.0 en la administración pública. 
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1. INTRODUCCIÓN 

1.1. Prólogo 

La Diputación de Alicante (en adelante DA) edita la presente guía para establecer 

buenas prácticas y servir como documento base en su estrategia de comunicación con los 

ciudadanos y municipios a través de las Redes Sociales. 

Valores que inspiran la presencia de la DA en redes sociales: 

 Cooperación con los ciudadanos y los municipios 

 Apertura y transparencia 

 Interdependencia (corresponsabilidad): saber a quién se representa y 

hacia quién, cómo y dónde nos relacionamos.  

 Compartición (conocimiento abierto): crear las condiciones necesarias 

para que ciudadanía, empresas y otras organizaciones generen riqueza con los 

datos y contenidos elaborados por la Administración. 

 Participación de los ciudadanos en las decisiones de gestión 

administrativa. 

 Vocación de servicio público 

La presente guía de comunicación es un documento flexible, que será revisado por 

los responsables de su gestión y puesta en práctica para adaptarla y mantener su 

eficacia. La DA agradece todo comentario o puntualización que ayude a mejorarla, 

mediante Mail dirigido a redessociales@diputacionalicante.es 

Del mismo modo, la guía de comunicación en redes sociales de la DA es un 

documento de trabajo integral, que implica a la Institución completa, incluyendo todas 

las áreas, departamentos, organismos autónomos y los empleados públicos y 

responsables políticos que en ella trabajan. 

 

1.2. Objetivos de presencia en redes sociales 

- Creación 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 comunicación y 

difusión de la información sobre la Corporación y los servicios prestados a los 

Ayuntamientos de la Provincia y a la Ciudadanía. 

- Mejorar criterios de TRANSPARENCIA de la institución, dando más difusión a las 

actividades y convocatorias de las distintas áreas y ofreciendo al ciudadano nuevas 

formas de contacto y comunicación con nuestra institución. 

- Acercar la institución a la ciudadanía, haciéndose eco de la vocación de servicio 

público que justifica su existencia. Diputación de Alicante somos PERSONAS que 

trabajamos con la vocación de este servicio. 

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

comunicación, 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 

comunicación para aquellos que no tienen esta presencia activa en Redes Sociales. Poner 

a su disposición esta nueva plataforma de comunicación con los ciudadanos. 

- Contribuir a la comunicación interna entre los departamentos/áreas/organismos 

autónomos de la DA, tanto para poder informar correctamente al ciudadano como para 

crear una estrategia de acciones coordinada. 

- Gestionar crisis. Evitar los daños que puedan surgir de una situación adversa y 

anticipar soluciones al mal ocasionado. Realizar un seguimiento y prestar atención a las 

opiniones de los ciudadanos para poner en marcha las actuaciones pertinentes 

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

los servicios que realiza o avala. 

 

2. NORMAS PARTICIPACIÓN 

La participación 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 admitirán comentarios ofensivos, insultos, amenazas, lenguaje malsonante, 

contenidos degradantes o descalificaciones hacia nuestra Institución, equipo humano u 

otros miembros de la comunidad. No está permitido publicar en nuestros perfiles o 

páginas comentarios que vulneren el honor de las personas a través de calumnias, 

mensajes racistas, sexistas, que fomenten la violencia, ni similares. Nuestra intención no 

es omitir las valoraciones, siempre que éstas tengan un tono constructivo, aunque  toda 

intención que se aleje de este objetivo no tendrá cabida en nuestras Redes Sociales. 

El equipo de gestión de redes sociales de la DA tendrá la potestad en último lugar de 

poder borrar cualquier publicación que bajo su criterio no se ajuste a los tipos de 

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

La DA  no se hace responsable de los contenidos que las personas ajenas a la 

Institución puedan publicar en sus espacios públicos en redes sociales, ni de las políticas 

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. POLÍTICA DE PRIVACIDAD 

Al hacerse fans, seguidores o análogos de la DA en redes sociales, en el contexto de 

este tratamiento, los usuarios deben tener en cuenta que la institución únicamente 

puede consultar o dar de baja sus datos de forma restringida al tener un perfil 

específico. Cualquier rectificación de sus datos o restricción de información o 
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publicaciones deben realizarla a través de la configuración 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 políticas 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 biografía. Dependiendo de 

la configuración que tengan de su privacidad en cada red, estos serán más o 

menos amplios. 

c) A que los contenidos publicados sobre los eventos, o los comentarios de la DA 

puedan aparecer en su muro o biografía. 

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

Si un usuario quiere dejar de seguir a la DA en redes sociales, sólo tiene que pinchar 

la opción "Dejar de ser fan" o "Dejar de seguir". Los ciudadanos pueden  ejercer los 

derechos de acceso, rectificación o cancelación y oposición en cualquier momento, 

mediante instancia (http://bit.ly/InstanciaDipuAlicante) dirigida al  

http://www.facebook.com/policy.php
https://twitter.com/privacy
http://www.youtube.com/t/terms
http://issuu.com/legal/terms
http://www.slideshare.net/privacy
http://info.yahoo.com/privacy/es/yahoo/flickr/
http://instagram.com/about/legal/privacy/
http://es.about.pinterest.com/privacy/
https://www.google.es/intl/es/policies/privacy/
http://vimeo.com/privacy
http://ayudawordpress.com/privacidad/
http://bit.ly/InstanciaDipuAlicante
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Gabinete de Comunicación de la Diputación de Alicante,  o enviando un e-mail a 

redessociales@diputacionalicante.es  

La ley aplicable en caso de disputa o conflicto de interpretación de los términos que 

conforman esta política legal, así como cualquier cuestión relacionada con los servicios 

de la DA, será la ley española. 

 

4. CÓDIGO DE CONDUCTA PERSONAL 

ADMINISTRACIÓN 

4.1. En el ámbito laboral 

Tal y como indica la instrucción de buenas prácticas de las tecnologías de la Información 

y la Comunicación (TIC) de la Diputación de Alicante, la DA pone a disposición de sus 

empleados y colaboradores distintas herramientas informáticas que deben utilizarse para 

fines profesionales. Tales herramientas se refieren al acceso a internet, correo 

electrónico, licencias de software, programas, equipos, etc. 

mailto:redessociales@diputacionalicante.es
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Dos consideraciones de dicha Instrucción de buenas prácticas afectan a la presente 

guía:  

Punto 2º, relativo al uso responsable de Internet. “El acceso a Internet está 

concebido como fuente de información para facilitar el trabajo de los empleados, su 

uso debe servir para proporcionar, buscar e intercambiar información y contenidos 

relacionados con el ámbito de sus funciones y objetivos en la organización. Si por 

necesidades del servicio el usuario necesita entrar en alguna dirección incluida en una 

de las categorías filtradas, su responsable directo será quien solicite al servicio de 

Informática la modificación de las condiciones de uso y acceso a Internet.””Se 

recomienda no dejar abiertas páginas que se actualizan periódicamente ni varias 

conexiones simultáneas, ya que consumen recursos de red innecesariamente. “ 

El personal de la DA responsable de la gestión de redes sociales en los 

departamentos, áreas y organismos autómos que tengan presencia en medios de 

comunicación social, tendrá acceso a las plataformas de redes sociales y contenidos 

multimedia, para el correcto desarrollo de su trabajo, así como a determinadas 

aplicaciones necesarias para ello. Será la sección de redes sociales del gabinete de 

comunicación de la DA quien indicará las aplicaciones y recursos necesarios para el 
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desarrollo de la gestión de comunicación en plataformas sociales, y solicitará los mismos 

mediante incidencia en el Sistema de Atención Múltiple a Usuarios del Servicio de 

Informática. Cualquier solicitud al respecto se comunicará 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 recomendación de no consumir recursos de red 

innecesariamente. 

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

La cuenta de correo corporativa se destinará a uso profesional”  

El correo electrónico facilitado al personal de la DA no será utilizado en ningún 

caso para abrir perfiles personales en Redes Sociales, ni para su acceso a aplicaciones de 

gestión con fines no profesionales. 

Todo el personal de la DA debe guardar el necesario secreto respecto a cualquier 

tipo de información de carácter personal conocida en función del trabajo desarrollado, 

incluso una vez concluida la relación laboral con la organización. Nunca se debe 

suministrar información privada de ciudadanos a través de redes sociales. 

Los correos electrónicos y claves de acceso a los perfiles sociales de la DA tienen la 

consideración de datos de NIVEL ALTO de seguridad. El acceso a los mismos se limitará 

exclusivamente al personal autorizado: gestores de contenidos, jefe de área y 

responsable de la sección de redes sociales del gabinete de comunicación de la DA. El 

acceso de personas no incluidas en el punto anterior deberá quedar adecuadamente 

registrado.  

Las claves de acceso a los diferentes perfiles de la DA en redes sociales deberán 

modificarse al menos dos veces al año, previo acuerdo entre el responsable de su 

gestión, el jefe de área y el responsable de la sección de Redes Sociales. 

 

 

 

mailto:redessociales@diputacionalicante.es
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4.2. En el ámbito personal 

Tal y como indica el Estatuto básico del empleado público (Ley 7/2007, de 12 de 

abril, del Estatuto Básico del Empleado Público), en su artículo 14, el empleado público 

tiene derecho a “h) Al respeto de su intimidad; k) A la libertad de expresión dentro 

de los límites del ordenamiento jurídico”, pero también, como indica el artículo 53, 

deberá regirse por unos principios éticos: “3. Ajustarán su actuación a los principios de 

lealtad y buena fe con la Administración en la que presten sus servicios, y con sus 

superiores, compañeros, subordinados y con los ciudadanos; 12. Guardarán secreto de 

las materias clasificadas u otras cuya difusión esté prohibida legalmente, y mantendrán 

la debida discreción sobre aquellos asuntos que conozcan por razón de su cargo, sin que 

puedan hacer uso de la información obtenida para beneficio propio o de terceros, o en 

perjuicio del interés público”. 

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: 

 No utilizar email corporativo para la presencia personal en Redes 

Sociales 

 El empleado es el último responsable de las publicaciones que realice en 

redes sociales. Sin embargo, en caso de indicar en los mismos su relación contractual 
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con la DA o cargo electo de la misma, deberá evitar publicar o participar en 

conversaciones online que puedan suscitar una degeneración de la reputación de la DA y 

de los servicios que ofrece.  

 No se deberá utilizar el logotipo ni imagen corporativa de la DA para los 

perfiles personales. 

 La participación a título personal en redes sociales durante la jornada 

laboral sólo está justificada cuando ésta beneficie la actividad profesional del empleado. 
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5. CONTENIDOS 

5.1. Tipos de contenido 

Tal y como indica el punto 1.1 de esta guía de comunicación en Redes Sociales, se 

trata de un documento de trabajo integral, que implica a la Institución completa, 

incluyendo todas las áreas, departamentos, organismos autónomos y los empleados 

públicos y responsables políticos que en ella trabajan. Dada la diversidad de contenidos 

que cada uno de los perfiles debe compartir, en función de su público objetivo concreto 

y los servicios que realiza, cada departamento, área u organismo autónomo dispondrá de 

un plan de contenidos propio. 

 

Sin embargo, de carácter general deberán 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 información de primera mano de los eventos y servicios que 

ofrece la institución. No sustituye en ningún caso los canales tradicionales de 

información y contacto, pero sí los complementa, por lo que la difusión de contenidos 

debe ser inmediata. 

La información a publicar en medios sociales deberá estar siempre contrastada y 

aprobada por el superior a cargo del área/departamento/organismo autónomo. 

 

Siempre que se trate del anuncio de un nuevo evento/servicio, deberá existir una 

coordinación con el gabinete de Comunicación para establecer el calendario de 

actuaciones.  
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5.1.2. Contenidos generados por medios de comunicación 

La primera información sobre un evento/noticia/servicio que ofrece la DA debe 

partir siempre desde la propia institución, por lo que por regla general se enlazarán y 

publicarán contenidos propios o de fuentes oficiales. 

Sin embargo, debemos considerar a los medios de comunicación como “influyentes”, 

con los que hay que fomentar el intercambio de información para una correcta difusión 

de los contenidos generados por la DA y una colaboración mutua. Si los contenidos 

publicados por los medios de comunicación complementan o sirven de altavoz al 

mensaje que la Institución desea transmitir, se enlazarán desde los perfiles de la DA en 

la plataforma que resulte indicado (como pueda ser una publicación en Facebook o un 

RT en Twitter).  
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5.1.3. Contenidos generados por municipios de la 

provincia 

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

asistencia y apoyo a los municipios de la provincia.  

Las áreas/organismos podrán combinar la información generada por la Institución 

con la que puedan generar los municipios al respecto de su actividad. Servirán 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 

comunicación para aquellos que no tienen esta participación activa. 
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5.1.4. Contenidos generados por fuentes oficiales 

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

de inexactitudes o rumores infundados. Por esta razón, siempre que se publiquen o 
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enlacen informaciones no generadas por la propia institución, los contenidos deberán 

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 enlazarán o publicarán contenidos generados por fuentes 

no oficiales, salvo los propios derivados de la participación de los mismos en un 

evento/actividad desarrollado o impulsado por la DA (Como pueda ser un congreso, un 

evento deportivo, un concurso…) 
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5.2. Usos lingüísticos 

Tal y como indica la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electrónico de los 

Ciudadanos a los Servicios Públicos: 

(http://www.boe.es/aeboe/consultas/bases_datos/doc.php?id=BOE-A-2007-12352), en 

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

- 1. Se garantizará el uso de las lenguas oficiales del Estado en las relaciones por 

medios electrónicos de los ciudadanos con las Administraciones Públicas, en los términos 

previstos en la Ley 30/1992, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del 

Procedimiento Administrativo Común y en la normativa que en cada caso resulte de 

aplicación. 

- 2. A estos efectos, las sedes electrónicas cuyo titular tenga competencia sobre 

territorios con régimen de cooficialidad lingüística posibilitarán 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’ús i ensenyament 

del valencià” de cooficialidad de las dos lenguas en la Comunidad Valenciana, se 

establece que cualquier comentario o consulta deberá 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 página Web, así como 

en las páginas Web de las áreas u organismos autónomos que dispongan de ella.  

Establecidas las redes sociales como un canal de comunicación y conversación en la 

misma línea que se presta el servicio de atención telefónica, se transmitirán mensajes e 

información vía 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 dará difusión en redes sociales tanto en una como en otra lengua, 

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

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

valenciano. 

http://www.boe.es/aeboe/consultas/bases_datos/doc.php?id=BOE-A-2007-12352
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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 

responderá también en inglés. También se contempla la incorporación de contenidos en 

otras lenguas (inglés, francés,…), en cuyo caso se intentará explicar el contenido del 

mismo para facilitar su comprensión. 

Los departamentos/organismos que por su particular público objetivo precisen del 

uso de otras lenguas (como pueda ser el Patronato de Turismo de la Costa Blanca o el 

departamento de Ciudadanos Extranjeros) podrán incorporarlas a sus publicaciones 

combinando el uso dependiendo de su planificación de contenidos, y responderán en el 

idioma que el interlocutor utilice, siempre que sea posible.  

 

 

 

 



 

40  El Community Manager en la Diputación de Alicante 

5.3. Guía de tono y estilo 

A pesar de la diversidad de departamentos y público objetivo que la presencia de la 

DA en medios sociales abarca, todos los perfiles deberán seguir unas normas comunes en 

cuanto a tono y estilo, que adaptarán en función del mensaje a comunicar y la 

plataforma social en la que realicen la publicación. 

 Tono oficial, combinado con tono conversacional. El emisor de la información es 

siempre y en todo caso una institución pública. A pesar de que el lenguaje 

empleado en redes sociales implique el uso de giros y figuras gramaticales que 

animen a la conversación y a la participación de los interlocutores, en la 

redacción del mensaje debe transmitirse la oficialidad necesaria que asegure su 

solidez. 

 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, burocrático o jurídico, se explicará su contenido para facilitar su 

comprensión. 

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

publicaciones se utilizará la primera persona del plural para dirigirse a la 

institución y la segunda persona del plural para dirigirse a los ciudadanos. Dadas 

las características del tono de comunicación en Redes Sociales, se utilizará 

preferentemente el tuteo a la hora de realizar publicaciones. En las menciones, 

conversaciones y respuestas, se empleará el tuteo salvo que el ciudadano se 

dirija a la institución utilizando la fórmula “usted”, que por cortesía se utilizará 

para responderle. 

 Relevancia en los contenidos. Cada entrada, post o publicación deberá tener un 

contenido completo en sí mismo, con la relevancia e interés suficiente para el 

ciudadano/público objetivo. Se evitarán publicaciones que no generen valor o 

transmitan una información específica. 

 



  

El Community Manager en la Diputación de Alicante  41 

 Concreción. La propia estructura y características de las plataformas de redes 

sociales, son ya de por sí la razón por la que debe limitarse la longitud de las 

publicaciones. Deberemos además tener en cuenta la economía de atención a 

que se ve sometido el usuario por el exceso de información en Internet y la cada 

vez más 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 atención se centre solamente en partes 

del mismo, interprete su contenido y después difunda un contenido incierto. 

 Corrección lingüística, ortográfica, sintáctica y gramatical. La concreción al 

escribir en Redes Sociales no puede significar en ningún caso abandono de las 

normas ortográficas o gramaticales. Se utilizarán solamente las abreviaturas 

reflejadas en el diccionario de la Real Academia Española. Los emoticonos 

pueden ayudar a la hora de transmitir la intencionalidad en el mensaje, y se 

utilizarán cuando sea conveniente los más comunes:  (sonrisa) ;) (guiño) :P 

(broma) 
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5.3.1. El uso no sexista del lenguaje 

 Desde la Diputación de Alicante, como ente que representa y está al servicio de 

toda la ciudadanía, 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 utilización sexista del lenguaje. 

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

núm. 74, de 28 de marzo), por la que se establece la adecuación de los títulos 

académicos oficiales en función 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 actuación de todos los poderes públicos la 

utilización de un lenguaje no sexista. Así el art. 14.11 establece como criterio general 

“la implantación de un lenguaje no sexista en el ámbito administrativo y su fomento en 

la totalidad de las relaciones sociales, culturales y artísticas”. De igual manera, el 

artículo 28.4 dispone que “En los proyectos del ámbito de las tecnologías de la 

información y la comunicación sufragados total o parcialmente con dinero público, se 

garantizará 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 título III, el uso 

no sexista del lenguaje en los escritos administrativos. El artículo 48 establece “Las 

administraciones públicas valencianas pondrán en marcha los medios necesarios para 

que toda norma o escrito administrativo respete en su redacción las normas relativas a 

la utilización de un lenguaje no sexista”. 

 En este sentido, la Diputación de Alicante realizará todos los esfuerzos para 

hacer una utilización no sexista del lenguaje a emplear, teniendo en cuenta, entre 

otras, las normas publicadas en el Portal del Empleado, en la “Guía Práctica para un 

uso no sexista del lenguaje administrativo” y pudiendo apoyarse en materiales 

didácticos y recursos tecnológicos para facilitar el uso no sexista del lenguaje, como es 

el caso del recurso publicado por el Ministerio de Igualdad “Nombra en Red”. 

 

 

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
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 Ejemplos prácticos que pueden ayudarnos a la no utilización del masculino como 

si fuera genérico, haciendo un uso correcto y no sexista del lenguaje: 

  1.- Uso de Genéricos Reales 

En vez de utilizar… Utilizar… 

 

…que la población de 
Alcoleja le ha rendido… 

 

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

por “persona/s” o modificar el tiempo verbal. 

En vez de utilizar… Utilizar… 
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Como sabemos, el clima… 

 

O También 

 

Se sabe que el clima… 

 

  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 las  

funciones de los mismos. 
…explica sus funciones. 

 

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

En vez de utilizar… Utilizar… 

 

Bon dia, per a les persones 
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 concreción 

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 gráfico 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 sí, sin abusar. Podemos utilizar este recurso para la entrada de una 

publicación dando los buenos días o la bienvenida a algún evento que vayamos a 

publicar, por ejemplo: 

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

adicciones en el ADDA… Os esperamos!! 

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

 

6. PLATAFORMAS SOCIALES 

Es desde la sección de redes sociales del Gabinete de Comunicación de la DA desde 

donde se realiza el estudio y monitorización de la imagen y comunicación 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 

área/departamento/organismo autónomo deberá ser consensuada por el responsable de 

la sección de redes sociales, el jefe de comunicación y el responsable del 

área/organismo indicado, con la aprobación del responsable político. La iniciativa puede 

mailto:tod@s!.Os
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partir tanto de la sección de redes sociales como del área implicada, pero nunca se 

procederá a la apertura de un nuevo canal sin el consenso anteriormente señalado. 

 

6.1. Facebook 

 

 

 

 

 

 

 

 

Es la principal red social de referencia. Con más de 1 billón de usuarios mensuales en 

el mundo; cuenta en España con 18 millones de usuarios mensuales y 12 millones de 

usuarios diarios (marzo 2014). El 58% de los usuarios españoles de Internet, son usuarios 

de Facebook. 

En Facebook, las biografías personales son exclusivamente para uso personal y no 

comercial. Representan a personas y deben poseer el nombre de una persona. Las 

páginas representan a marcas, empresas o instituciones, por lo que esta deberá ser la 

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

6.1.1. Apariencia de la página 

La portada, avatar y pestañas de la página en Facebook deberán seguir las 

indicaciones de la guía de imagen gráfica, anexa a la presente guía. 

Categoría. Por regla general las páginas en Facebook de la DA ostentarán la 

categoría de “organización gubernamental”, salvo en casos como museos o auditorios, 

que deberán seleccionar la conveniente. 
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Nombre de la página. Las áreas/departamentos deberán indicar el nombre de su 

área, seguido de “Diputación de Alicante”. Los organismos autónomos deberán 

consensuar su nombre con la sección de redes sociales. 

URL personalizada. Se deberá personalizar la URL de las páginas de Facebook, 

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

Información básica de las páginas. En el apartado dedicado a descripción breve se 

deberá indicar “Página oficial de (departamento/área/organismo) de la Diputación de 

Alicante, y a continuación la Web de contacto. 

 

 

 

Se deberá rellenar el resto de apartados de información de la página, cuidando 

siempre que la información 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 descripción larga, se añadirá la frase relativa a la privacidad del 

usuario: “Cuidamos de tus datos personales. Consulta nuestra política de participación y 

privacidad” con un enlace a la misma. 
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Es muy importante señalar teléfono, Mail, dirección y Webs de contacto. En el 

apartado Sitio Web se añadirán todas las Webs de contacto del departamento, 

incluyendo las URLs del resto de perfiles en Redes Sociales, separadas por una coma y un 

espacio. 
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Se añadirán pestañas que muestren la presencia del departamento en otras Redes 

Sociales, así como la pestaña correspondiente a la Política de Privacidad, que podrá ser 

un enlace externo o una nota que recoja el texto legal. 
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6.1.2. Configuración y permisos de las páginas 

La razón de la presencia de la DA en redes sociales es la comunicación y la escucha 

hacia los ciudadanos. Por esta razón las páginas en Facebook se configurarán con los 

permisos para que las publicaciones de los usuarios, incluidas fotos y vídeos, estén 

autorizadas y aparezcan en la biografía de la página. 

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

con la DA de forma privada. 

No se establecerán restricciones de edad, país, bloqueo o filtro de groserías. 

Se activarán las respuestas a los comentarios. 

 

Las páginas en Facebook se conectarán con el perfil en Twitter del departamento, 

siempre que lo tengan. La conexión se realiza desde el enlace 

www.facebook.com/twitter 

http://www.facebook.com/twitter
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6.1.3. Administradores 

Una página deberá estar siempre gestionada por un mínimo de dos 

administradores. No se recomienda mantener más de 4 administradores, por seguridad 

de la cuenta. 

En caso de añadir un administrador externo por motivo por ejemplo de una 

campaña, sus permisos se cancelarán una vez finalizado el evento, evitando mantener 

administradores innecesarios. 

Existe la posibilidad de crear un perfil “falso” cuyo único cometido sea la gestión 

de la página oficial, y que será utilizado por los miembros de la organización que 

puntualmente necesiten acceder a Facebook. Para evitar equívocos, este perfil estará 

configurado con las mayores restricciones de privacidad, no admitirá amigos y su única 

publicación en el muro (pública) será su condición de perfil administrador, con un enlace 

a la página oficial en Facebook. No será nunca el único administrador de una página. 
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6.1.4. Prácticas recomendadas para las publicaciones 

Todas las páginas de la DA harán un mínimo de 1 publicación diaria, hasta un 

máximo de seis, en función de su plan de contenidos. 

Una de las publicaciones diarias será una fotografía, acompañada de texto. 

Las entradas no superarán las cuatro líneas de texto, salvo excepciones, para 

aumentar su visibilidad y su comprensión por parte del usuario. Siempre que esté 

indicado se acompañará el texto  con un enlace en el que ampliar información (noticia, 

evento, subvención, concurso). 

Los departamentos/áreas/organismos autónomos que tengan vinculada su página en 

Facebook a Twitter (todos los que tengan presencia en ambas plataformas) deberán 

tener en cuenta que los 110 primeros caracteres de su entrada en Facebook actuarán 

como “titular” que anime al usuario de Twitter a pinchar en el enlace para seguir 

leyendo la noticia. Por lo tanto, estos primeros caracteres deberán incluir la información 

más relevante y lo suficientemente explicativa y atractiva. 
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En el caso de entradas que incluyan un enlace, se seleccionará la fotografía más 

indicada o se subirá una foto que embellezca el enlace, y se editará texto y descripción 

para informar debidamente al usuario del contenido del mismo. Una vez Facebook haya 

enlazado el contenido, se eliminará la URL. 
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Cuando a una publicación se agregue un enlace que no pueda ser eliminado (como 

en el caso de enlaces explicativos que acompañen una imagen), se utilizará el servicio 

de acortador de enlaces Bit.ly, personalizándolo para cada publicación siempre que sea 

posible. 

 

 

Se evitarán las entradas que sean simples actualizaciones de estado, sin enlaces, 

vídeos o fotografías. Del mismo modo, se evitará publicar fotografías, álbumes, enlaces 

o publicaciones compartidas desde otras páginas sin texto explicativo. 

 

 

https://bitly.com/
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Facebook ha adoptado recientemente el uso de hashtags (etiquetas precedidas por 

el símbolo #, que pretenden agrupar conversaciones acerca de un tema determinado). 

Sin embargo su uso no está demasiado extendido en Facebook, entre otros motivos 

debido a las deficiencias de su buscador. Se deberá evitar su uso demasiado frecuente, 

salvo que se incluyan en los primeros 110 caracteres de una entrada en previsión de su 

aparición y función en Twitter, siempre que el departamento tenga presencia en ambas 

plataformas.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Facebook ofrece la posibilidad de programar entradas, en la fecha y horario que el 

administrador crea conveniente. Por norma general no se programarán entradas en 

horario de atención al público; Si por motivos de estrategia o de realización de un 

evento se decidiese programar una entrada, la persona responsable de la cuenta deberá 

estar disponible a la hora de la publicación para monitorizar y responder posibles 

interacciones, o coordinar esta monitorización con la sección de redes sociales. 
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6.1.5. La gestión de comentarios 

Se agradecerán y contestarán con la mayor brevedad posible todos los comentarios 

publicados por los usuarios en las páginas en Facebook de la DA, así como las 

publicaciones de otros en el muro. 

Todas las preguntas formuladas por los usuarios deben tener respuesta en un 

máximo 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 solución a la pregunta planteada, una 

indicación de estar buscando la solución a la misma o la opción de contacto por otra vía 

(Mail, teléfono…) 

Por regla general, se agradecerán los comentarios positivos con una frase o con un 

simple “me gusta”.  

 

Se responderá siempre a las críticas o comentarios negativos, agradeciendo la 

sugerencia, indicando el motivo del error y la opción de solución, si la hubiera. 

En caso de que la solución a una pregunta o queja se prolongue varios días, se 

deberá mantener al día de las pesquisas al ciudadano que ha planteado la duda, con 

mínimo una indicación al respecto cada tres días. 

En caso de que el comentario o publicación atentase contra las normas de 

participación indicadas en la presente guía, se responderá al usuario con el texto 

“Disculpa, X, pero tal y como indicamos en la política de participación en nuestra 

página (enlace a la misma), con el fin de preservar el buen clima de nuestra Página, no 

se admitirán 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 vía. Un saludo”. Tras unos segundos, se ocultará el 

comentario. 
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Las publicaciones de otros realizadas en nuestra página, que no versen sobre las 

actividades o servicios del departamento titular de la misma, pueden ser eliminadas de 

la página por los administradores, advirtiendo de antemano al usuario con el texto: 

“¡Muchas gracias por la información! Pero en la página en Facebook de (departamento) 

de la Diputación de Alicante publicamos información exclusivamente de las actividades y 

servicios realizados o auspiciados por nuestra entidad. ¡Un saludo!”. Y pasados unos 

segundos se borrarán del muro tanto la publicación como el comentario. 

 

En casos muy extremos se podría bloquear a un usuario o página que atente grave o 

continuadamente contra la política de participación en las RRSS de la DA. Antes de 

proceder a un bloqueo, deberá existir consenso con la sección de redes sociales del 

Gabinete de Comunicación. 

Para la gestión 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 

gestión de comentarios, los gestores que les sustituyan responderán de la siguiente 

manera: 
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1. Con la información 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 solución a la pregunta planteada, una indicación de estar 

buscando la solución a la misma o la opción de contacto por otra vía (Mail, teléfono…) 

6.1.6. Interacción con otras páginas 

Desde la opción “publicar como la página”, los administradores de la página 

pueden interactuar con otras, lo que abre muchas posibilidades tanto de intercambio de 

información como de promoción. 

Ante los comentarios recibidos por otras páginas, se actuará como se indica en el 

punto anterior. En el caso de publicaciones realizadas por una página directamente en 

la de la DA, que sean positivas y supongan una información adicional para nuestros 

seguidores, se mantendrán en el muro y se pinchará en “ver publicación” para poder 

interactuar con la misma y añadir una frase de agradecimiento. 
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Las páginas de la DA pueden y deben seguir otras páginas 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 administración, de seleccionar 

cinco páginas destacadas, que aparecerán siempre en primer lugar en el muro, visibles 

por todos los seguidores. Se deberán seleccionar las páginas de la DA más relacionadas 

con los contenidos y el público objetivo. (Nota: debido a las últimas actualizaciones de 

Facebook, la plataforma continúa ofrciendo la posibilidad de seleccionar cinco páginas, 

pero esta selección no es visible en la página principal en el momento de cierre de 

edición de la presente guía, aunque previsiblemente sí lo sern en un futuro próximo) 

6.1.7. Publicidad en facebook 

Por sus posibilidades de segmentación, los anuncios en Facebook (Facebook Ads) 

pueden estar puntualmente indicados en la gestión y promoción de una página en 

Facebook, así como para promocionar un producto, campaña o Web. 
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La inversión en publicidad en Facebook no puede ser en ningún caso fruto de una 

decisión o campaña puntual sin más, ya que formará parte de la estrategia de 

comunicación global. Tal y como sucede con la apertura de cuentas, la decisión de 

inversión en Facebook Ads deberá ser consensuada por el responsable de la sección de 

redes sociales, el jefe de comunicación y el responsable del área/organismo indicado. La 

iniciativa puede partir tanto de la sección de redes sociales como del área implicada, 

pero nunca se llevará a cabo sin el consenso anteriormente señalado.  

Por las características propias de funcionamiento y política de pagos de la propia 

plataforma, por regla general se realizarán las campañas en Facebook Ads a través de 

una subcontratación de servicios. La actividad de la empresa subcontratada será 

supervisada por la sección de redes sociales del gabinete de comunicación, y serguirá las 

indicaciones contempladas en el punto 9 dela presente guía. 

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 

información. 

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

millones de usuarios activos en el mundo, aproximadamente 6 millones en España. 
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Twitter no diferencia en sus perfiles a empresas y particulares, y los mensajes 

emitidos son siempre públicos 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, sólo las personas a quien autorice podrán leer sus contenidos). Los 

perfiles de la DA serán siempre públicos. 

 

 

 

6.2.1. Apariencia del perfil 

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

la guía de imagen gráfica, anexa a la presente guía. 

Nombre de usuario. Los nombres de usuario en Twitter no pueden exceder los 15 

caracteres, y van precedidos del símbolo @. Las áreas/departamentos formarán su 

nombre de perfil a partir de su nombre precedido del prefijo “dipuALC”, “dipALC” o en 

casos muy puntuales “dALC”. Los organismos autónomos deberán consensuar su nombre 

con la sección de Redes Sociales. 

 El nombre real de la cuenta está compuesto por 20 caracteres, y deberá formarse 

por el nombre del área/departamento + “dipuAlicante”, “dipuALC”, “dipALC” o “dALC”, 

salvo el caso de los organismos autónomos. 

La BIO o descripción del perfil en Twitter consta de 160 caracteres. Se deberá 

indicar en primer lugar “Perfil oficial de (departamento/área/organismo) de la 

Diputación de Alicante, y a continuación una descripción breve de los servicios que 

ofrece, incluyendo las palabras o tags que puedan ayudar a la localización del perfil por 

usuarios interesados (Ej.: senderos, drogodependencia, tele asistencia, arqueología…) 
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El sitio Web deberá estar siempre especificado, con la URL del 

departamento/área/organismo autónomo. En caso de tratarse de una URL demasiado 

larga para que pueda leerse en el perfil, se podrá utilizar el acortador Bit.ly, 

personalizándola con las iniciales dipuALC + el nombre del área (Ej. 

bit.ly/MambienteDipuALC, bit.ly/dipuALCjuventud…) 

Deberá señalarse la ubicación, indicando preferentemente “Alicante”, pudiéndose 

añadir “España” o “Spain” según el público objetivo de la cuenta, para facilitar las 

búsquedas. 

 

 

 

 

http://bit.ly/MambienteDipuALC
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6.2.2. Configuración y permisos de los perfiles 

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

 

Todas las cuentas de la Diputación de Alicante son públicas, y se debe seleccionar la 

opción “Permitir que otros me encuentren por correo electrónico”. 

6.2.3. Administradores 

Los perfiles en Twitter sólo pueden ser administrados desde una única cuenta de 

Mail, que deberá ser la corporativa del departamento/área/organismo autónomo). 

Para la correcta gestión de la cuenta, y la posible participación de varios 

administradores, se utilizará la aplicación TweetDeck Chrome, que permite además la 

configuración de columnas de búsqueda por términos y columnas de monitorización por 

listas. 

Dadas las características de inmediatez de la plataforma, en el caso de co-gestión 

de la cuenta es sumamente importante la coordinación para evitar dobles respuestas, 

publicaciones o interacciones. 

6.2.4. Prácticas recomendadas para las publicaciones 

Todos los perfiles en Twitter de la DA publicarán un mínimo de 3 tuits diarios, sin 

máximo establecido, en función de su plan de contenidos y de la conversación generada. 

Los departamentos/áreas/organismos autónomos que tengan vinculada su página en 

https://about.twitter.com/products/tweetdeck
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Facebook a su perfil en Twitter (todos los que tengan presencia en ambas plataformas) 

considerarán los tuits generados dentro de esta contabilización. 

Tal y como se indica en el punto 5.3. de la presente guía, 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 

añadirá un enlace con información complementaria al mismo. 

Twitter permite agrupar mensajes relacionados con el mismo tema mediante una 

etiqueta o hashstag: se crea con el símbolo ‘#’ seguido de una palabra relacionada con 

el tema en cuestión, y permite que los usuarios puedan seguir una conversación 

realizando la búsqueda y seguimiento del mismo. Los departamentos/áreas/organismos 

autónomos de la DA utilizarán hashtags “propios” para facilitar el seguimiento de un 

servicio o evento determinado, o unirse a uno ya existente cuando el servicio o evento 

tenga relación con el mismo. No se recomienda el uso de más de dos hashtags en un 

mismo tuit, salvo excepciones. 

 

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

caracteres, para facilitar así el retuit (RT, reenvío 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 

programarán tuits en horario de atención al público; Si por motivos de estrategia o de 

realización de un evento se decidiese programar un tuit, la persona responsable de la 
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cuenta deberá estar disponible a la hora de la publicación para monitorizar y responder 

posibles interacciones, o coordinar esta monitorización con la sección de Redes Sociales. 

Twitter permite la opción de seleccionar un Tweet destacado, que quedará fijo al 

inicio del timeline mientras permanezca seleccionado. Es una oportunidad excelente que 

se puede aprovechar para dar mayor difusión a un evento, actividad del departamento, 

curso, actividad… Este Tweet destacado puede cambiarse cuantas veces se desee, y se 

deberá cuidar su conveniencia y actualidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6.2.5. La gestión de comentarios 

Se agradecerán y contestarán 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 máximo 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 solución a la pregunta 

planteada, una indicación de estar buscando la solución a la misma o la opción de 

contacto por otra vía (Mail, teléfono…) 
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Por regla general, se agradecerán los comentarios positivos con una mención o RT 

en abierto, según el caso. En algunos casos (los menos) se puede recurrir al “favorito”, 

para no saturar el timeline de nuestros seguidores. 

 

Se agradecerán los RTs, mediante mención o mensaje directo. 

 

Se responderá a las críticas o comentarios negativos, indicando el motivo del error 

y la opción de solución, si la hubiera. En caso de que la solución a una pregunta o queja 

se prolongue varios días, se deberá mantener al día de las pesquisas al ciudadano que ha 

planteado la duda, con mínimo una indicación al respecto cada tres días. 

Las respuestas a menciones, preguntas o críticas se harán en abierto, para que 

puedan ser leídos por otros usuarios que precisen de la misma información. Sin embargo, 

cuando una crítica o queja no pueda ser resuelta por esta vía, se optará por el mensaje 

directo o la atención personalizada vía teléfono o Mail. 

Cuando el comentario o publicación atente contra las normas de participación 

indicadas en la presente guía, o las menciones negativas revelen el inicio de una crisis, 

se deberá estudiar la reacción a seguir, consensuada con el jefe de área y la sección de 

redes sociales. 

En casos muy extremos se podría bloquear, incluso denunciar como spam a un 

perfil que atente grave o continuadamente contra la política de participación en las 

RRSS de la DA. Antes de proceder a un bloqueo, deberá existir consenso con la sección 

de Redes Sociales del Gabinete de Comunicación. 



  

El Community Manager en la Diputación de Alicante  67 

Para la gestión 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 

gestión de comentarios, los gestores que les sustituyan responderán de la siguiente 

manera: 

1. Con la información 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 solución a la pregunta planteada, una indicación de estar 

buscando la solución a la misma o la opción de contacto por otra vía (Mail, teléfono…) 

 

6.2.6. Interacción con otros perfiles 

La razón de ser de la presencia de la DA en redes sociales es la interacción con los 

usuarios y el poner  a disposición del ciudadano un canal más de comunicación con la 

administración. Por este motivo los perfiles de la DA mantendrán un equilibro entre 

seguidores/seguidos, como deferencia a los usuarios que han mostrado su interés y 

también para permitirles el envío de mensajes directos, sólo posibles cuando se 

devuelve un seguimiento. Se deberá aplicar el sentido común a este respecto, no 

devolviendo el seguimiento en caso de perfiles con avatares, BIOs o contenidos que 

vulneren las normas de participación en Redes Sociales de la DA. 
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Se llevará un control de nuevos seguidores mediante la columna “new followers” 

de la herramienta TweetDeck Chrome. El administrador de la cuenta revisará cada 

nuevo seguidor para devolver el seguimiento (salvo casos inconvenientes) y mandarle un 

mensaje de bienvenida personalizado, del tipo: “¡Bienvenido, 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 evitará el RT nativo de Twitter, optando por la edición, y añadiendo siempre 

que se pueda un comentario al inicio, antes de las siglas RT. 

 

 

 



  

El Community Manager en la Diputación de Alicante  69 

En caso de difamación o suplantación de identidad, se deberá informar a la sección 

de redes sociales, quien estudiará si es necesaria denuncia a la plataforma u otro tipo de 

acciones legales y se hará cargo de la resolución de la incidencia. 

6.2.7. Publicidad en twitter 

En fase de implantación todavía en el mercado español, 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 decisión de publicitarse en la plataforma Twitter 

podrá partir del área/departamento/organismo autónomo o de la sección de redes 

sociales, y deberá ser consensuado por ambas partes, dentro de la estrategia de 

comunicación. 

 

6.3. Youtube, Vimeo 

 

 

 

 

 

 

YouTube y Vimeo son plataformas que permiten compartir y visualizar vídeos. Más 

de mil millones de usuarios únicos 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 vídeos que realiza la institución, para acercarlos al ciudadano y 

hacer más sencilla su búsqueda en Internet. El canal en YouTube de Diputación de 

Alicante está incorporado a la Web de la DA para que pueda ser visualizado en la misma, 

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


 

70  El Community Manager en la Diputación de Alicante 

y cada vídeo es etiquetado con el nombre del departamento/área correspondiente para 

que aparezca enlazado su apartado en la Web. 

  

 

 

La publicación de vídeos en el canal de la DA corresponde al Gabinete de 

Comunicación, y cada vídeo se añade a la lista correspondiente a los distintos 

departamentos/áreas/organismos de Diputación. Sólo en casos muy puntuales, que 

deberán ser consensuados con la sección de comunicación de la DA, los departamentos 

tendrán su propio canal de YouTube por razones operativas. 

La DA deberá ser propietaria de todos los derechos de las imágenes publicadas, así 

como del sonido, o poseer los permisos necesarios para su utilización en un canal de 

difusión por Internet. 

 

6.3.1. Configuración básica del canal 

La portada y avatar del perfil deberán seguir las indicaciones de la guía de imagen 

gráfica, anexa a la presente guía. 

La configuración del canal deberá ser público. 
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Nombre del canal. Las áreas/departamentos deberán indicar el nombre de su área, 

seguido de “Diputación de Alicante”. Los organismos autónomos deberán consensuar su 

nombre con la sección de Redes Sociales. 

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

www.youtube.com/user/nombreáreadipualicante o 

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

http://vimeo.com/marqalicante  

 

 

Configuración de comentarios: Los comentarios tanto del canal como de los vídeos 

precisarán revisión. Para llevar un correcto seguimiento de los mismos, se deberá re 

direccionar la cuenta de Gmail asociada al canal al Mail 

redessociales@diputacionalicante.es, desde donde se autorizarán y responderán los 

comentarios. 

http://www.youtube.com/user/nombreáreadipualicante
http://www.youtube.com/user/organismoautónomo
http://vimeo.com/marqalicante
mailto:redessociales@diputacionalicante.es
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La licencia de derechos de autor se configurará como “licencia de YouTube 

estándar”, que supone la obligatoriedad de permiso por parte de la DA para editar o 

crear copias de los vídeos publicados en su canal. En el caso de Vimeo, creative 

commons attribution. 

Configuración avanzada: No permitir que los anuncios se muestren junto a los 

vídeos, permitir que el canal aparezca en otras recomendaciones de canales y mostrar 

el número de personas suscritas al canal. Palabras clave del canal: Diputación Alicante, 

dipuAlicante, Alicante, Costa Blanca + las asociadas al departamento/área/organismo 

autónomo. 
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Canales destacados: Los departamentos/áreas/organismos autónomos con presencia 

propia en YouTube, deberán añadir como visible la lista de reproducción del canal de 

Diputación de Alicante relativa a sus contenidos. También añadirán el canal de 

Diputación de Alicante como canal destacado. 
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6.3.2. Optimización de las publicaciones 

Título: Siempre que el espacio lo permita, el título debe incluir el nombre de la 

institución “Diputación de Alicante” o el organismo autónomo (Ej.: “Agencia de la 

Energía”) y las palabras clave que describan el contenido y facilite el rastreo en 

buscadores. 

Descripción: Incluirá en las primeras líneas la URL completa de Diputación 

http://www.diputacionalicante.es o la URL del área/departamento/organismo 

autónomo. La descripción incluirá también el nombre de la Institución; las primeras tres 

líneas de la descripción deberán contener las palabras claves primordiales para el 

posicionamiento del vídeo en buscadores. 

 

 

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

a la temática del vídeo 

Configuración de la privacidad: Público 
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6.4. Flickr 

 

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

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

La DA deberá ser propietaria de todos los derechos de las imágenes publicadas, o 

poseer los permisos necesarios para su utilización en un canal de difusión por Internet. 

 

6.4.1. Configuración básica del canal 

La portada y avatar del perfil deberán seguir las indicaciones de la guía de imagen 

gráfica, anexa a la presente guía. 

Nombre del canal. Las áreas/departamentos deberán indicar el nombre de su área, 

seguido de “Diputación de Alicante”. Los organismos autónomos deberán consensuar su 

nombre con la sección de Redes Sociales. 

URL personalizada. Se deberá personalizar la URL del canal de Flickr, optando 

preferentemente por http://www.flickr.com/photos/nombreáreadipualicante o 

http://www.flickr.com/photos/organismoautónomo 

 

 

 

http://www.flickr.com/photos/organismoautónomo
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El perfil deberá incluir una descripción detallada del 

departamento/área/organismo autónomo, debiendo aparecer las tags o palabras clave 

que ayudarán al usuario en las búsquedas en navegadores. La localización será Alicante, 

y se debe indicar la Web correspondiente. 

La intención de la presencia en Flickr de la DA, en caso de que se produzca, es 

facilitar a los ciudadanos imágenes de calidad sobre sus servicios o actividades, y 

ponerlas a su disposición para utilizarlas; de este modo la DA se asegura que las 

imágenes relacionadas con la institución tengan la resolución y ofrezcan la imagen que 

desea transmitir. La configuración del canal por lo tanto permitirá la visualización, 

posibilidad de compartir, búsqueda y utilización de las imágenes, con la licencia 

atribución de creative commons. 
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6.4.2. Optimización de las publicaciones 

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

tamaño mínimo de 1Mb. 

Título: Siempre que el espacio lo permita, el título debe incluir el nombre de la 

institución “Diputación de Alicante” o el organismo autónomo (Ej.: “Agencia de la 

Energía”) y las palabras clave que describan el contenido y facilite el rastreo en 

buscadores. 

Descripción: Incluirá en la primera línea la URL completa de Diputación 

http://www.diputacionalicante.es o la URL del área/departamento/organismo 

autónomo. La descripción incluirá también el nombre de la Institución y no sobrepasará 

las tres líneas de texto. 

Etiquetas: Nombre departamento/organismo autónomo, Diputación Alicante, 

dipuAlicante, Alicante, Costa Blanca + las asociadas a la temática de la imagen. 
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6.5. Instagram 

 

Instagram es una aplicación gratuita para móvil que permite compartir fotos y vídeos 

cortos (máximo 15 segundos) en los que los usuarios pueden aplicar efectos fotográficos 

y compartirlos en diferentes redes sociales. Tiene más de 150 millones de usuarios en el 

mundo. 

La DA deberá ser propietaria de todos los derechos de las imágenes publicadas, o 

poseer los permisos necesarios para su utilización en un canal de difusión por Internet. 

6.5.1. Configuración básica del canal 

El avatar del perfil deberá seguir las indicaciones de la guía de imagen gráfica, anexa 

a la presente guía. 

El nombre de usuario deberá coincidir con el nombre de usuario en Twitter, así como 

el nombre completo y la descripción del canal. 

Configuración de la privacidad: Público. 
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6.5.2. Optimización de las publicaciones 

Dado que Instagram pertenece a Facebook, las publicaciones realizadas 

directamente obtienen la misma visibilidad que las realizadas incluyendo una única 

fotografía, por lo que sí 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. 

Descripción: Dado que por norma general las actualizaciones de Instagram se 

publicarán 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. 

 

Instagram, al igual que Twitter, permite agrupar mensajes relacionados con el mismo 

tema mediante una etiqueta o hashstag: se crea con el símbolo ‘#’ seguido de una 

palabra relacionada con el tema en cuestión, y permite que los usuarios puedan seguir 

una conversación realizando la búsqueda y seguimiento del mismo. Los 

departamentos/áreas/organismos autónomos de la DA utilizarán 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 relación con el mismo.  

En caso de que uno o dos de los hahstags utilizados en la publicación puedan ayudar a 

seguir la conversación también a través de Twitter, se deberán incluir en los primeros 

110 caracteres. El resto de hashtgs deben colocarse al final del texto descriptivo o en el 

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

 

 

 

 

 

6.6. Blogs, Wordpress 

 Un blog es una herramienta que permite almacenar y compartir en Internet 

contenidos llamados post: textos, imágenes, videos y enlaces que pueden ser vistos y 

comentados por terceros y son actualizados con regularidad. Permite ampliar la 

información acerca de las actividades o eventos realizados o programados. 
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 Dada la estructura y configuración 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 áreas y departamentos, no se contempla la creación de blogs 

salvo casos concretos que deberán consensuarse con la Sección de Redes Sociales. 

 La versatilidad de la herramienta Wordpress, aunque mayoritariamente utilizada 

para la creación de blogs, permite también crear Webs, de modo sencillo y fácilmente 

configurables para posicionamiento SEO. El área de informática de la DA dispone de una 

plantilla que sigue las indicaciones del manual de imagen gráfica, anexo a la presente 

guía, y que deberá ser utilizado para las eventuales Webs que se puedan precisar con 

motivo de concursos, premios o eventos organizados por departamentos o áreas de la 

DA. Estas Webs deberán estar alojadas en subdominios de la Web principal 

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

de informática de la DA o la empresa subcontratada, siempre bajo su supervisión y con 

el conocimiento y aprobación por parte de la Sección de Redes Sociales de la DA. 

 

 

6.7. Slideshare  

  

SlideShare es una plataforma que permite buscar, almacenar, compartir y publicar 

diapositivas, presentaciones, documentos de texto y PDF. Con más de 60 millones de 

visitantes mensuales y 130 millones de páginas vistas, es uno de los 200 más visitados 

sitios Web del mundo. 

http://www.diputacionalicante.es/
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La publicación de vídeos en el perfil en Slideshare de la DA corresponde al Gabinete 

de Comunicación. Sólo en casos muy puntuales, que deberán ser consensuados con la 

sección de comunicación de la DA, los departamentos tendrán su propio perfil en 

Slideshare por razones operativas. 

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

o poseer los permisos necesarios para su utilización en un canal de difusión por Internet. 

 

 

6.7.1. Configuración básica del canal 

El avatar del perfil deberá seguir las indicaciones de la guía de imagen gráfica, anexa 

a la presente guía. 

Nombre del canal. Las áreas/departamentos deberán indicar el nombre de su área, 

seguido de “Diputación de Alicante”. Los organismos autónomos deberán consensuar su 

nombre con la sección de Redes Sociales. 

6.7.2. Optimización de las publicaciones 

Título: Deberá contener las palabras clave que describan el contenido y facilite el 

rastreo en buscadores. 

Descripción: Slideshare admite hasta 3000 caracteres en este apartado, lo que 

permite aportar los datos suficientes que faciliten la comprensión del contenido, así 

como palabras clave para facilitar su rastreo en buscadores. 

http://www.slideshare.net/diputacionalicante
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Tags o palabras clave: Slideshare permite añadir hasta 20 tags, que deben 

escribirse entre comillas en el caso de que consten de más de una palabra. Se incluirán 

el nombre del departamento u organismo autónomo, así como “diputación Alicante”, 

“dipualicante”, “costablanca” y “Alicante” 

Licencia: Creative Commons Attribution 

Privacidad: Configuración público, permitir descargas y permitir insertar en 

cualquier lugar en la Web. 

6.8. Pinterest 

 

 

 

 

Pinterest es una red social para compartir imágenes o vídeos, que permite a los 

usuarios administrarlas en colecciones, reunidas en tableros personales temáticos.  

La característica principal que diferencia a Pinterest de otras plataformas sociales 

dedicada al contenido multimedia, es que las fotografías y vídeos publicados en 

Pinterest llevan una URL asociada que permite, al pinchar en ella, acceder a la fuente 

de origen del contenido compartido. 

Cuenta con más de 70 millones de usuarios, cerca de un millón en España. 

6.8.1. Configuración básica del canal 

El avatar del perfil deberá seguir las indicaciones de la guía de imagen gráfica, 

anexa a la presente guía. 

Nombre del canal. Las áreas/departamentos deberán indicar el nombre de su área, 

seguido de “Diputación de Alicante”. Los organismos autónomos deberán consensuar su 

nombre con la sección de Redes Sociales. 
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URL personalizada. Se deberá personalizar la URL del canal de Flickr, optando 

preferentemente por http://www.pinterest.com/nombreáreadipualicante o 

http://www.pinterest.com/organismoautónomo 

El perfil deberá incluir una descripción detallada del 

departamento/área/organismo autónomo, debiendo aparecer las tags o palabras clave 

que ayudarán al usuario en las búsquedas en navegadores. La localización será Alicante, 

y se debe indicar la Web correspondiente. 

 

En la configuración de privacidad, se permitirá el rastreo en buscadores. Todos los 

tableros del perfil serán públicos. 

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 publicación en ambas 

plataformas, será compartiendo directamente el enlace en la misma. 

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

publicación simultánea en ambos canales. 

 

http://www.pinterest.com/organismoautónomo
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6.8.2. Optimización de las publicaciones 

Descripción: Debe incluir el nombre de la institución “Diputación de Alicante” o el 

organismo autónomo (Ej.: “Agencia de la Energía”) 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 fotografía o el vídeo 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 imágenes o vídeos subidos directamente a la 

plataforma, se deberá editar la misma para indicar el enlace en el que el usuario pueda 

encontrar más información. Esta edición también es válida cuando el contenido ha sido 

pineado desde una Web, y el gestor de la plataforma considera que en una URL el 

usuario encontrará mayor información. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

86  El Community Manager en la Diputación de Alicante 

7. PROMOCIÓN DE PRESENCIA ONLINE 

La intención de la DA con su presencia en redes sociales es llegar al máximo de 

ciudadanos para maximizar las posibilidades de comunicación bidireccional. Por este 

motivo es importante poner en conocimiento de los ciudadanos cuáles son los canales a 

través de los cuales puede localizar a la institución.  

 Además de las posibilidades de inversión 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: 

 Botones sociales en Web. La Web oficial de cada área/departamento/organismo 

autónomo, así como cualquiera creada con motivo de una campaña/evento/concurso, 

deberán exhibir en lugar visible los botones sociales hipervinculados a sus perfiles en las 

diferentes plataformas sociales. Los botones sociales seguirán las indicaciones de la guía 

de imagen gráfica, anexa a la presente guía.  

 

  La vinculación de los perfiles a la Web oficial del 

departamento/organismo, y completar las secciones de “Información” con los datos de 

la entidad, es además 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 comunicación publicada en 

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

 Botones sociales en la firma Mail. Todos los empleados de la DA deberán añadir 

a su firma Mail los botones sociales correspondientes a su área/departamento/organismo 

autónomo. En caso de que no tengan presencia en redes sociales, añadirán los de 

Diputación de Alicante. 
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 Cartelería, documentación y todo tipo de publicidad exterior. Deberán incluir 

los iconos sociales con mayor presencia para el área/departamento/organismo 

autónomo, así 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 publicación, es conveniente indicarlo, o incluir un código QR que facilite al usuario el 

acceso.  

 

 

 Banners y publicidad en Internet. Incluirán 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 GRÁFICO 

8.1. Licencia atribución contenidos propios de la DA 

La intención de la DA como administración pública al servicio de los ciudadanos es 

poner a su disposición tantas obras y datos como sea posible y con el máximo nivel de 

apertura, intentando favorecer su reutilización. Además de favorecer al ciudadano y 

contribuir a la cultura de compartir conocimiento, ser fuente de una información 

garantiza su calidad y validez. 

Una vez puestos los contenidos a disposición de los ciudadanos, la DA debe 

establecer las condiciones de reutilización. Siguiendo las indicaciones de la Ley 

37/2007, de 16 de noviembre, sobre reutilización de la información del sector público 

(artículos 8 y 9), “La reutilización de la información de las Administraciones y de los 

organismos del sector público podrá estar sometida, entre otras, a las siguientes 

condiciones generales: 

 a) Que el contenido de la información no sea alterado. 

 b) Que no se desnaturalice el sentido de la información. 

 c) Que se cite la fuente. 

 d) Que se mencione la fecha de la última actualización. 

“En los casos en los que se otorgue una licencia, ésta deberá reflejar, al menos, la 

información relativa a la finalidad concreta, comercial o no comercial, para la que se 

concede la reutilización, la duración de la licencia, las obligaciones del beneficiario y 

del organismo concedente, las responsabilidades de uso y modalidades financieras, 

indicándose el carácter gratuito o, en su caso, la tasa o precio público aplicable” 

Por este motivo, la DA dispone que todos los contenidos propios de la institución, 

compartidos en redes sociales, estarán bajo la licencia “atribución, 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 autoría y proporcionar un enlace 

a la licencia) 

 

Es importante señalar que esta licencia será solamente aplicable a los contenidos 

propios de la DA, sobre los que tenga los correspondientes derechos de propiedad 

intelectual así 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 respetarán la licencia 

original. 

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

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

8.2. Licencia atribución contenidos no propios 

 Una de las características principales de las redes sociales es la capacidad de 

compartir información de todo tipo entre sus usuarios. Como trabajadores de la 

administración, cuando los gestores de las redes sociales de la DA comparten 

información, datos, imágenes, vídeos, etc., deben tener en cuenta las implicaciones 

legales que ello conlleva, además 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 autónomos publicarán imágenes propias 

 Una de las licencias abiertas más utilizadas es Creative Commons, que permite la 

copia, la distribución y la comunicación pública de una obra mientras se cite la autoría 

de la misma. Además, los autores pueden decidir los usos comerciales de la obra, la 

posibilidad de transformación o que la obra resultante mantenga la misma licencia que 

la obra original. 

 Licencias Creative Commons (CC) (http://creativecommons.org/) 

http://creativecommons.org/
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Licencia “By”: (Atribución o Reconocimiento). Quien tiene la autoría permite todo uso 

de su obra, con la única limitación de que debe reconocerse su autoría. La obra puede 

reproducirse, distribuirse o difundirse y permite obras derivadas. 

Licencia By-SA: By – Share Alike. (Atribución - obligación de que la obra derivada tenga 

igual licencia). Se permite la reproducción, difusión o distribución y la transformación, 

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

Licencia By-NC: By – Non commercial. (Atribución – uso no comercial). El autor o autora 

permite la reproducción, distribución o difusión y obras derivadas siempre que no sea 

con fines comerciales. 

Licencia By-ND: Attribution No Derivatives. (Atribución – no transformación). Quien 

tiene la autoría 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).(Atribución – igual licencia – uso 

no comercial). Se permite la reproducción, difusión o distribución y la transformación, 

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 reproducción, 

la difusión o distribución pero no la transformación y siempre que no sea con fines 

comerciales. 

 Recomendaciones: 

• Aplicar licencias Creative Commons a las imágenes, vídeos y 

presentaciones de las que se disponga de los derechos de explotación pertinentes y la 

autorización. 

• Rehuir las cesiones de derechos de explotación que tengan una duración 

limitada en el tiempo, ya que comportaría una gestión compleja de los mencionados 

derechos. 

• Añadir cláusulas a los contratos o licitaciones, en caso de ser posible, que 

permitan la explotación libre de las imágenes bajo licencias CC (que no provengan de los 

fondos de la Diputación de Alicante). 
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• Gestionar correctamente también las obras que provengan de los fondos 

de la Diputación de Alicante; teniendo disponible la documentación y en situación de 

poderla acreditar y transferir a cualquier otra unidad o persona que necesite la 

información. 

• Siempre que se utilice una imagen no propia con licencia creative 

commons, esta deberá indicarse en la propia imagen, en el texto de la publicación o 

como comentario a la misma 
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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 colección Diputación 

 Los responsables de las redes sociales publicarán imágenes de obras de la 

colección de Diputación que no estén sujetas a las restricciones de VEGAP, en su página 

web está el listado de autores con canon de reproducción de imagen: 

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

 

http://eng.letscc.net/
http://www.vegap.es/repertorio/indice-de-autores
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 Si se necesitara alguna de las imágenes que forman parte de la colección de la DA 

para anunciar algún evento o actividad organizada por otro departamento o entidad 

ajena a Diputación, estas deberán solicitarse al Laboratorio Fotográfico de la DA, que 

guarda el archivo en buena calidad. La solicitud se realizará según las normas creadas a 

tal efecto y que se pueden consultar en la sede electrónica de la página oficial de la DA, 

en el Departamento de Imagen y Promoción Institucional  

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

 

 Obras de arte no propiedad de Diputación 

 Estas obras están sujetas a las normas de reproducción de la entidad y/o persona 

propietaria. Por lo que antes de publicarlas en las redes sociales habrá que estudiar su 

caso. 

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

pertenecen a la Diputación de Alicante: 

 El primero sería reproducir obras que, aunque no pertenecen a la colección 

artística de la Diputación, 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 Sofía que están expuestas en el Palacio Provincial o las obras cedidas en depósito 

al Museo de Bellas Artes Gravina (MUBAG) procedentes de otros museos y organismos 

como son las que forman parte de la exposición "El siglo XIX en el MUBAG. De la 

formación a la plenitud de un artista". Para ambos casos, habría que consultar el 

contrato firmado entre la DA y la entidad a la que pertenece la/s obra/s en cuestión  

para proceder a su difusión en la redes sociales. Si no estuviera en el contrato 

especificado el cómo actuar en estos casos, habría que ponerse en contacto con la 

entidad propietaria, generalmente a través de sus departamentos de comunicación y 

difusión y llegar a un acuerdo. 

 El otro supuesto sería cuando algún departamento de la DA precisa hacer uso de 

imágenes de obras de arte que no son propiedad de la misma, y que no están expuestas 

en ninguno de los centros que la componen. En este caso habría que ponerse en contacto 

directamente con la entidad, museo u organismo que sea propietario de la/s obra/s y 

http://sede.diputacionalicante.es/cesion-de-fotografias/
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establecer cómo se procede para obtener la/s imagen/es en cuestión y sus derechos de 

reproducción. 

 Punto de foto 

 Dado el interés que existe en la actualidad de fotografiar y fotografiarse en los 

centros culturales, y subir y compartir las imágenes 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 fotografíen y 

difundan la exposición 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 exposición. En el caso 

en el que el punto de foto estuviera situado cerca de una/s obra/s, ya sea en la 

exposición temporal o permanente, la cual/es será/n vista/s en todas las redes sociales, 

habrá que tenerse en cuenta lo comentado en los apartados anteriores, según la obra/s 

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

 

 Esta iniciativa se puede hacer extensible a los demás museos y organismos de la 

DA, según los criterios aquí descritos.  Así, en aquellos centros en los que se muestran 

obras de arte, se puede habilitar un punto de foto para que el público se realice 

fotografías 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 Diputación) 

 En los edificios públicos de la DA, y durante la celebración de un evento, se 

pueden realizar fotos de aforo para su difusión en redes sociales. Las personas asistentes 

deben ser informadas de ello en los diferentes documentos que publiciten la actividad, 

así como en la página Web del organizador y en los puntos de información y recepción de 

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

En el caso de que los asistentes a un evento sean menores, se deberá obtener el 

permiso de sus tutores legales para realizar las fotografías. En el caso de personas con 

discapacidad, se deberá consultar a la persona en toda cuestión 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 dispondrán de modo explícito 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 código ético de FEAPS, Confederación 

Española de Organizaciones en favor de las Personas con Discapacidad Intelectual o del 

Desarrollo) 

9. MONITORIZACIÓN 

La monitorización de menciones en Internet relativas a la DA, sus organismos y 

servicios permiten identificar posibles crisis y amenazas, descubrir oportunidades de 

generación de contenidos o identificar usuarios afines a nuestra marca y establecer una 

relación con ellos. Por este motivo todos los departamentos/áreas/organismos 

autónomos que tengan presencia activa en redes sociales deberán establecer una 

monitorización continua que le permitan estar permanentemente informados acerca de 

las conversaciones y contenidos en torno a su actividad. 

Además de la monitorización del nombre del departamento/área/organismo 

autónomo y de “Diputación Alicante”, se deberán 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 monitorización son varias, y deben combinarse para 

obtener el máximo de resultados. Las básicas utilizadas por la DA serán Google Alerts, 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

Para que la monitorización sea lo más eficiente posible, es aconsejable implantar 

una metodología y unos horarios estrictos; La planificación de y cumplimiento de los 

horarios impuestos evitarán el efecto indeseado de "no respuesta" por parte de la 

administración, y favorecerá la atención adecuada al ciudadano. tareas deberemos tener 

en cuenta lo siguiente: 

Por norma general, se establece una monitorización periódica de las diferentes 

plataformas cada 3 horas durante el horario laboral, lo que permitirá cumplir con los 

tiempos de respuesta establecidos en la presente guía. Así mismo, cada 30 minutos se 

revisarán las alertas recibidas.  

10. SUBCONTRATACIÓN SERVICIOS 

La estrategia de presencia de la DA en Redes Sociales está basada en la gestión 

interna de la comunicación en Internet, siendo los propios empleados públicos 

responsables del desarrollo de los servicios los que gestionan esta comunicación 

externa. De este modo se eliminan barreras, se logra una mayor fluidez, implicación y 

empatía hacia los ciudadanos y los servicios que se le ofrecen, y se evita la distorsión de 

la información. 
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Sin embargo la subcontratación de servicios de comunicación en redes sociales 

puede hacerse necesaria en supuestos como: 

 Campañas puntuales. Promoción de pago en plataformas, diseño de 

imágenes adaptadas para su publicación en Redes Sociales, acciones de 

que aumenten la participación de los usuarios (como concursos o 

blogtrips). 

 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 gestión de redes 

sociales no puedan hacer frente. 

 Desarrollo de aplicaciones. 

La decisión de la subcontratación de empresas externas para la gestión de 

comunicación en redes sociales puede partir tanto del área/departamento/organismo 

autónomo como del Gabinete de Comunicación de la DA, pero es indispensable el 

conocimiento y consenso por ambas partes. 

La sección de redes sociales revisará el pliego de condiciones y el plan de acciones 

propuesto por la empresa subcontratada, para comprobar que se adecúa a la estrategia 

de comunicación de la DA en redes sociales y al plan de contenidos del 

departamento/organismo en cuestión. En toda acción de Social Media debe mediar un 

objetivo, plan de acción (que incluya estrategia de contenidos) e informe de resultados; 

la sección de redes sociales de la DA revisará el cumplimiento de los mismos en 

colaboración con el departamento implicado. 

11. GESTIÓN DE CRISIS 

Las crisis de comunicación ante las que se puede encontrar una administración 

pública son de muy diversa índole, y el modo de enfrentarse a ellas y lograr una correcta 

resolución debe basarse en la rapidez y de intervención y su correcta coordinación. 

Haciendo un símil 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 

resolución: 
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Nivel 

alerta 

Situación Ejemplo Intervienen 

5 Normalidad Comentario positivo o neutro Community Manager 

4 Hay signos de inicio 

de crisis 

Comentario negativo Community Manager + 

Responsable estrategia 

SM 

3 Crisis iniciada A pesar de nuestra 

respuesta, persiste la actitud 

negativa 

Community Manager + 

Responsable estrategia 

SM 

2 Crisis en ascenso Los comentarios negativos 

persisten, otros usuarios se 

unen a ellos. 

CM + Responsable 

estrategia SM + 

Responsable gabinete 

comunicación 

1 La crisis alcanza su 

cota máxima 

Los comentarios negativos 

alcanzan difusión en otras 

Redes/Medios de 

comunicación 

Gabinete Crisis 

 

La responsabilidad de los community manager de cada una de las cuentas de la DA 

se centra en la comunicación bidireccional y la escucha activa acerca de los servicios y 

actividades de los departamentos/áreas/organismos autónomos a los que pertenecen. 

Cualquier eventualidad que exceda la simple realización de estas funciones, deberá ser 

comunicada al responsable de estrategia de social media, que gestionará la 

conversación, monitorizará e informará al responsable del gabinete de comunicación, 

aunque no sea necesaria su intervención. 

11.1.  Gabinete de Crisis 

 Presidenta Diputación de Alicante 

 Jefe de área/director organismo autónomo 
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 Jefe del gabinete de Comunicación 

 Responsable de Estrategia en Social Media 

 Community Manager 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

12. MEDICIÓN DE RESULTADOS 

La presencia de la DA en redes sociales no tiene como objetivo simplemente una 

visibilidad directa de la institución, sino la amplificación de su información, la 

recomendación y la comunicación con los ciudadanos y municipios. Por este motivo la 

medición de resultados de la presencia en redes sociales de la DA no se basará 

únicamente en datos de seguidores, sino de alcance e interacción. 

La sección de redes sociales del gabinete de comunicación será la responsable de 

recoger los datos mensualmente, analizarlos y realizar un informe trimestral. Este 

informe se revisará junto con el responsable de gestión de cada cuenta para adaptar la 

estrategia de comunicación en función de los resultados. Se emitirá un informe 

semestral de resultados y acciones adoptadas, que se entregará al jefe de 
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área/departamento o director de organismo autónomo y al jefe del gabinete de 

comunicación. 

El cuadro de mando integral de cada cuenta recogerá los siguientes parámetros: 

 Audiencia. Seguidores y publicaciones 

 Interacciones. Acciones de los usuarios ante las publicaciones (me gusta, 

compartidos, retuits, alcance, impresiones…) 

 Interés. Interacciones en función de las publicaciones. 

 Compromiso. Interés en función de la audiencia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El estudio de las estadísticas de las distintas plataformas, permite así mismo conocer la 

efectividad de la comunicación en redes sociales en función del tipo de contenido y 

también el horario de publicación. Para optimizar nuestros resultados al compartir 

contenidos, y lograr  que llegue al máximo posible de usuarios, se deberán estudiar los 

patrones generales de comportamiento que permitan establecer la estrategia de 

publicación adecuada.  
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14. MANUALES DE AYUDA 

14.1. Plataformas sociales 

Facebook  https://www.facebook.com/help 

Twitter   https://support.twitter.com/ 

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

Vimeo   http://vimeo.com/help 

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

Instagram  http://help.instagram.com/ 

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

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

Slideshare  http://help.slideshare.com/home 

Pinterest  https://help.pinterest.com/home 

 

14.2. Aplicaciones de gestión 

Tweetdeck   https://support.tweetdeck.com/‎ 

(Video tutorial)  http://youtu.be/V1rpzy-16V0 

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

SocialMention  http://socialmention.com/faq 

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

Bitly   http://bitly.com/a/help 

 

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
file:///C:/Users/iesteban/Downloads/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/área u organismo es el documento guía que 

marcará la estrategia a seguir en su comunicación en redes sociales. Es un "paso a paso" 

detallado, en el que se resumen los objetivos, planificación y gestión de crisis. 

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

que servirá para la coordinación efectiva: 

- Cuando en momentos puntuales se cuente con empresas externas para la gestión 

de la comunicación online 

- Control de contenidos y por parte del gabinete de comunicación de la Institución 

- Sustitución 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, cómo y cuándo 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 colaboración  

- Difundir las actividades que se realizan 

- Establecer nuevas relaciones 

- Etc. 

Público 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 comunicación 

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

Facebook, Twitter, Slideshare…) 

Tipos de contenido 

En general, se publicarán aquellos contenidos generados o no por el departamento o 

institución, que estén relacionados con su actividad y que resulten interesantes a su público 

objetivo. Por ejemplo: 

- Noticias relacionadas con la institución. 

- Eventos que se realicen 

- Actividades interesantes para nuestro público. 

- Trabajos, investigaciones, 

- Conclusiones de jornadas 
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Planificación de los contenidos 

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

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

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

TEMA ANTES DEL EVENTO DURANTE SU DESARROLLO POST EVENTO 

Carrera solidaria Anuncio una vez 

aprobada la acción en 

Facebook y Twitter. 

Vídeo a Youtube (si lo 

hubiera) Recordatorios 

en los días anteriores 

para promover la 

participación 

Anunciar evento a 

primera hora de la 

mañana (Facebook y 

Twitter). 

Realizar seguimiento en 

Twitter usando el 

Hashtag (si lo hubiera). 

Compartir contenidos 

publicados sobre el 

mismo en las redes por 

otros 

organismos/áreas. 

Resumen fotográfico 

del evento en 

facebook, creando un 

Album del mismo 

(compartirlo en 

Twitter) 

Enlaces a medios de 

comunicación si se 

hubiesen hecho eco del 

evento. 

 

Frecuencia de las publicaciones 

Según el canal, se hará una estimación de las publicaciones que se realizarán a lo largo de la 

semana, teniendo en cuenta que a mayor número de publicaciones, mayor visibilidad se 

obtendrá.  Por ejemplo, para Facebook se podrá establecer una frecuencia de tres entradas al 

día, y un máximo de seis. Una de ellas, será una foto única (con enlace para ampliar la 

información siempre que sea posible). 

La primera publicación se realizará entre las 9 y las 9.30 de la mañana de lunes a viernes. Y el 

resto se distribuirán a lo largo del día. Si se deja alguna publicación programada para que se 

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

Gestión de crisis 

Según se describe en la guía de comunicación en Redes Sociales (punto 11.- Gestión de crisis), 

se pueden plantear unos niveles de alerta con unos responsables en cada caso 
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Cada Departamento y organismo creará un gabinete de crisis según sus criterios, aunque 

deberían estar incluidos tanto el community manager, como los responsables de estrategia, 

de comunicación y el responsable máximo de la institución. 
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VI. Créditos 

 

 

Coordinación de la Comunidad de Aprendizaje: 

DIPUTACIÓN DE ALICANTE, Departamento de Formación 

 

Participantes 

Cobacho Domingo, Francisco Javier 

Esteban Mateos, Itziar 

Fernández Mejuto, Miguel 

Ferré Martínez-Pinna, Laura 

Filgueira Claramunt, Pablo 

Gadea Capó, María José 

Gazabat Barbado, María 

Jerez Pomares, Paloma 

Llinares García, Alicia 

López París, María Antonia 

Lozano Fuertes, David 

Ortega Domenech, Carolina 

Pastor Carbonell, Mª Carmen 

Ponzoda Soria, Esther 

Rodríguez Huertas, Patricia 

Vilar Domingo, Mercedes 

Zaragoza Blanco, Pablo 

 

 

 

Moderación y dirección 

Mayte Vaño Sempere 



Departamento de Formación 
965.12.12.13 – 965.13.40.55 

 
formacio@diputacionalicante.es   -   http://formacion.diputacionalicante.es  

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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