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Las redes sociales ya forman parte de nuestra realidad cotidiana. Se trata de
unos canales de conversaciéon y comunicacién con los ciudadanos que las
organizaciones publicas deben de usar, con el fin de ser mas transparentes y
agiles en su relacion con la sociedad.

En este contexto, nuestro Ayuntamiento ya ha puesto en marcha algunos canales
—Twitter, Facebook,...- fruto de la iniciativa de los servicios municipales que
han sido sensibles frente a la evidencia de que una organizacion transparente
requiere de una conversacion fluida con los ciudadanos.

Ahora, ha llegado el momento de racionalizar su uso, con el fin de evitar
distorsiones en nuestra relacion con los ciudadanos y otras organizaciones
publicas o privadas. Para esto nace la guia que ahora tienes entre tus manos y que
esperamos que os sirva como referencia para el uso y el desarrollo de nuestras
redes sociales.

La Guia, que no hemos querido que sea muy extensa, pero si util, fija los
procedimientos a seguir para abrir cuentas y perfiles de cualquier departamento
de nuestro Ayuntamiento en estos espacios de relacion y participacion. Se trata,
en resumen, de las reglas para que nuestra presencia en las redes sociales sea
mas coherente y adecuada a nuestros fines y, sobre todo, util para los ciudadanos.

La Seccion de Comunicacion, dependiente de esta Alcaldia, es la responsable de
coordinar y fijar el procedimiento de apertura de todas las cuentas y perfiles de
nuestras redes sociales, asi como establecer su imagen corporativa, con un breve
manual que también se incluye en esta breve Guia.

Te animo a que leas esta Guia, te familiarices con ella y apliques las
recomendaciones y las normas que se fijan en la misma. Y, muy importante,
si queremos trabajar en la red deberemos de aprender a trabajar como una
organizacion en red. Se trata de un reto muy apasionante.
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Principios que deben de
Inspirar nuestra presencia en
las redes sociales

Uso de 1dentidad corporativa
como elemento comun




No debemos de olvidar que la razén de ser de nuestro Ayuntamiento es la prestacion de un
servicio publico de calidad. Para alcanzar este objetivo, las redes sociales nos ayudan a
escuchar y colaborar con los ciudadanos, atender sus demandas y asumir sus sugerencias.

La Transparencia es una obligacion, asi como ofrecer toda la informacion disponible a
los ciudadanos, cumpliendo asi con una de las maximas de una organizacion publica que
fomenta la participacion.

Las redes sociales nos permiten mantener una fluida relacion con la ciudadania, escuchar a
las personas y responder a sus necesidades. Se ha acabado la época en la que se creia que la
comunicacion era jerarquica y unidireccional.

Es un nuevo mundo en el que la conversacion es de igual a igual. Las redes sociales son

patrimonio de la ciudadania y con esa conciencia hemos de trabajar, sabiendo que nos
encontramos, repito, en un espacio de los ciudadanos.

“)

Guia de usos, estilo y buenas practicas en las redes sociales corporativas del Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes



Uso de la identidad corporativa
como elemento comun en redes
sociales corporativas

Pantone 200c¢




AYUNTAMIENTO DE

San Sebastian
delos Reyes

La identidad propia y diferenciada dota a
las empresas de una imagen globalmente
reconocible por ciudadanos/clientes.

Nuestra intervenciéon en las rede es
facilmente detectable gracias al uso de la
marca del Ayuntamiento de San Sebastian
de los Reyes en todas ellas.

@ Enlace a Manual de Identidad Corporativa
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http://www.ssreyes.org/es/portal.do?NM=2&IDM=64

Blogs: Nuestros blogs
Twitter: Nuestros Twitter Hashtag
Facebook: Nuestros Facebook

ociales corporativas del Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes



Blogs

El Ayuntamiento esta desarrollando una plataforma para blogs corporativos. Se trata de generar
una plantilla comun y un mismo disefo. Hay que recordar que el blog ha de ser una herramienta
corporativa cuyo perfil deber ser institucional. Su objetivo es comunicar proyectos, eventos...
y sus entradas —los textos que se publiquen- han de ser necesariamente breves y con el fin de
fomentar la participacion de los ciudadanos.

Cuando se estime la pertinencia de la apertura de un blog, cuya autorizacion le corresponde a
la Seccion de Comunicacion, se establecerd un responsable técnico de su mantenimiento que
se ocupara de su gestion y actualizacidon, con el compromiso de publicar entradas con cierta
regularidad.

Los textos, reiteramos, han de ser breves, alrededor de 500 palabras como maximo, y su redaccion
no se puede limitar a una relacion de actos y eventos. El blog es, ante todo, una plataforma de
expresion y participacion.

Preferentemente, los enlaces de los blogs deberan dirigirse también a otras redes corporativas

del Ayuntamiento y a nuestra propia web, sin renunciar a otras fuentes autorizadas que anadan
valor a los contenidos del blog.
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Nuestros blogs
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http://viernesdelatradicion.blogspot.com.es/
https://agendaculturalsanse.wordpress.com/
http://escueladeeducacionvialssreyes.blogspot.com.es/

Nuestros blogs

.
AYUNTAMIENTO DE

San Sebastian
delos Reyes .

oo eee Sanse compostaje

PUNTO DE ENCUENTRO PARA EL COMPOSTAJE DOMESTICO
|
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San Sebastidin de los Reyes
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http://www.sansecompostaje.org/alforo.htm
http://huertoseducativossanse.blogspot.com.es/

Twitter

Se trata de una plataforma de micromensajes (hasta 140 caracteres) que, en este momento, estd
teniendo un crecimiento exponencial. Es una herramienta magnifica para informar sobre nuevos
servicios, informar sobre eventos o emergencias..., asi como atender preguntas y demandas de los
ciudadanos. Un canal ideal para mantener una relacion muy fluida con las personas que siguen esta
red.

Los tuits se componen de un texto y la posibilidad de enlazar una url acortada.

La informacioén ha de ser sintética y muy concisa. Ademas, cabe la posibilidad, muy recomendable,
de afiadir etiquetas (hashtags), que facilitan la busqueda de términos y el seguimiento de temas.

Los perfiles de Twitter, como del resto de las redes sociales, se autorizan y configuran por la Seccion
de Comunicacion de nuestro Ayuntamiento. Sera esta Seccion la que valore la idoneidad de esta
plataforma para su uso en los departamentos que lo soliciten.

En este momento, existen tres cuentas, que gestiona directamente la Seccion de Comunicacion. No

obstante, y para evitar levantar falsas expectativas, por el momento no se van a autorizar nuevos
canales de Twitter.

an
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Hashtag

Clasifica nuestros tweets dentro de una tematica. Ayuda a su difusion en Twitter y a
que otros usuarios nos encuentren.

Se forma usando almohadilla # seguida de la palabra que queremos resaltar.

Nuestro hashtag es y se escribe  #Sanse
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Nuestros twitter

Sanse
comunica

e " W @Sansecomunica

Sanse comunica Sl

@Sansejuventud

Juventud

@Sansensaya

S == aF @CanalnorteTv

Tweels  Tweslsyrespuestas  Folosyvideos
Canal Norte Tv i i LEres

(13)

Guia de usos, estilo y buenas practicas en las redes sociales corporativas del Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes



https://mobile.twitter.com/sansecomunica
https://mobile.twitter.com/sansejuventud
https://mobile.twitter.com/Sansensayalocal
https://mobile.twitter.com/CanalnorteTv

Facebook

Esta red social es ideal para que sus usuarios participen en las comunidades que les
interesan.

Una plataforma excelente para crear eventos o generar seguidores relacionados o
interesados con los servicios que ofrece nuestro Ayuntamiento.

Mientras que los perfiles estan pensados para las personas, a titulo individual, la
pagina oficial permite que las instituciones construyan un espacio corporativo en
Facebook. Esta tltima, el modelo pagina, es el mas adecuado para los departamentos
de nuestra organizacion. No se pueden crear, pues, perfiles corporativos en Facebook.

Como en el caso del resto de las redes, unicamente la Secciéon de Comunicacion
puede autorizar y configurar una pagina de Facebook. Los responsables de los
departamentos que cuenten con la debida autorizacion deben respetar y aplicar la
imagen corporativa fijada por la Secciéon de Comunicacion.

Como norma general, una vez que la pagina se publica, no conviene generar un exceso
de informacion. El exceso de informacion produce ruido. Debemos de fijarnos en lo
importante, lo mds interesante, lo que consideramos mas sobresaliente. Facebook
permite presentaciones, fotos, retransmision en directo de eventos...
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En cuanto a la gestion de comentarios, el administrador de la pagina es el inico que
puede decidir quien escribe en el muro de ésta. Como criterio general, es recomendable
que unicamente el administrador pueda intervenir en el muro. Se ha de tener en cuenta
que Facebook es una red muy viva y versatil. Por ejemplo, los admiradores pueden
hacer comentarios sobre las entradas publicadas. Se trata de prestar atencion a éstos y
responder, si procede, lo antes posible. Es importante responder de forma corporativa.

De nuevo, conviene recordar que, nuestras redes no constituyen compartimentos
estancos,sino que los canales de los que disponemos y los que pongamos en
funcionamiento deben de trabajar en red. Por ejemplo, un video generado en Canal
Norte Digit@] - ssreyes.org- acerca de un servicio municipal puede y debe usarse
en la red que corresponda si asi lo estima su responsable. Un evento deportivo que
se encuentre en la pagina de Facebook del Servicio de Deportes, deberia publicarse
también, si procede, en el Facebook de Juventud o el Twitter de @sansecomunica...
Existe, como no, la posibilidad de afiadir pestafias en Facebook o afadir widgets
laterales. ..
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https://mobile.twitter.com/sansecomunica

Nuestros Facebook

Sanse Pueblo

Sanse Juventud SSReyes

Sansensaya

Deporte SSReyes
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https://www.facebook.com/pages/Sanse-Pueblo/819167024788987
https://www.facebook.com/pages/centrojovensanse/124022157610511
https://www.facebook.com/Sansensaya-896229617121574/

HHHO

*Nuestra presencia en otras redes
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Otras redes

Existen otras redes sociales, como Youtube, Flickr, Wikiloc... En todas ellas las
instrucciones que se han de seguir para crear un repositorio o una plataforma de material
audiovisual son las mismas que en el caso de las redes sociales que se han descrito
anteriormente.

Hay una tltima red de contenido profesional y personal que se ha extendido mucho durante
los ultimos afios y que goza de buen crédito: Linkedin. Se trata de un espacio en el se
muestran los perfiles profesionales de las personas y se intercambian experiencias. Es un
lugar ideal para compartir informacion y adquirir nuevos conocimientos en comparacion
con otras organizaciones, una especie de benchmarking online

Por ultimo, Globonet es un espacio que ha desarrollado la Federacion Espafiola de
Municipios y Provincias, cuya vocacion es crear red entre los profesionales de las diversas
administraciones locales.

Hasta aqui el resumen de algunas de las redes mas importantes y con mas reputacion, si
bien existen muchas otras. Esta guia de usos y estilo, buenas practicas a seguir cuando se
estd en una red, no pretende ser exhaustiva, sino una mera iniciacion a este mundo del que
ya formamos parte.
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https://www.flickr.com/photos/58814076@N03/
http://es.wikiloc.com/wikiloc/user.do?id=1483844
http://www.goblonet.es/users/registro

Nuestra presencia en otras redes
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https://www.flickr.com/photos/58814076@N03/
https://www.youtube.com/user/canalnortetv?feature=mhee
http://es.wikiloc.com/wikiloc/user.do?id=1483844
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Peticion de alta en redes sociales, por parte
de los servicios, secciones o unidades del
Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes

*Objeto

e Alcance

*Descripcion del proceso

*Responsabilidades en el proceso:
Seccion de Comunicacion
Servicios/Secciones/Unidades

des sociales corporativas del Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes



OBJETO

La Seccion de Comunicacion, dependiente de la Alcaldia, es el departamento responsable
de la apertura de cuentas y perfiles institucionales en las redes sociales en Internet y de su
coordinacion, asi como de la imagen corporativa ofrecida en las mismas. La coordinacion es
imprescindible, pues el flujo de informacion generado podria provocar falta de homogeneidad
si no existieran criterios de uso racional y coherente por parte de los Servicios, Secciones o
Unidades del Ayuntamiento.

Es objeto de este procedimiento establecer las pautas que deben seguirse para solicitar la
presencia de los distintos servicios municipales, en las redes sociales en Internet.
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ALCANCE

El procedimiento afecta a todos los Servicios, Secciones o Unidades del Ayuntamiento de San
Sebastian de los Reyes, que quieran ampliar sus canales de comunicacion con el ciudadano a
través de redes sociales en internet, para:

* Proporcionar respuestas inmediatas a los usuarios y usuarias teniendo en cuenta que,
ademas la informacion ofrecida puede resultar util también a otras personas en la misma
situacion (se ganan tiempo y recursos, como suele ser habitual en Internet).

* Redirigir a los y a las usuarias hacia la web corporativa (o hacia otro recurso definido que
proporcione informacion fiable) para ampliar la informacion.

* Facilitar la creacion de redes tematicas de personas usuarias que, a su vez, generan
conocimientos fundamentales y complementarios que permiten al Ayuntamiento conocer
sus intereses, y asi poder tenerlos en cuenta.
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Guia de usos, estilo y buenas practicas en las redes sociales corporativas del Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes



DESCRIPCIONDELPROCESO

1. El Servicio, Seccion o Unidad interesada, enviara a la Seccion de Comunicacion del
Ayuntamiento (via correo-e a la direccidon comunicacion@ssreyes.org) el formulario de
Peticion de Alta en Redes Sociales (enlace a formulario).

2. La Seccién de Comunicacion validara la iniciativa solicitada, en base a los siguientes
criterios:

* OBJETIVOS: (Participativos y/o colaborativos?

« TEMATICA: ;Definida y de interés ciudadano?

* DESTINATARIOS: ;Colectivos concretos?

* FUNCIONALIDADES: ;Utilidad acorde con la herramienta solicitada?

3. Una vez acepada la iniciativa, la Seccion de Comunicacion procedera a la apertura de cuenta
y la configuracion de los perfiles que procedan.

4. La Seccion de Comunicacion entregara al departamento gestor, la Guia de usos, estilos y

buenas practicas en las Redes Sociales Corporativas del Ayuntamiento de San Sebastidn de los
Reyes.
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RESPONSABILIDADES EN EL
PROCESO

1. Seccion de Comunicacion.

La Seccion de Comunicacion serd la encargada de abrir las cuentas y configurar adecuadamente
los perfiles, cumpliendo con las normas de uso de la propias redes sociales y de la imagen
corporativa municipal. Ademas se encargara de la entrega a los departamentos que vayan a
tener presencia en la red, de la Guia de Usos, estilos y buenas practicas en las Redes Sociales
Corporativas del Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes.

2. Servicios/Secciones/Unidades

Las personas designadas como usuarios/administradores/coadministradores en las cuentas
abiertas a los Servicios/Secciones o Unidades municipales, se encargaran de la gestion,
dinamizacién y realizacion de comentarios en la red, siempre de acuerdo con los criterios
definidos en la Guia precitada.

Ademas, y teniendo en cuenta que uno de los pilares basicos de las redes sociales son los
contenidos, las fotografias, informes, textos y demas informacion puesta a disposicion de las

personas usuarias (ya sea para su lectura, para el simple acceso, o incluso para su descarga),
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o para que ellas mismas los compartan, la transferencia de contenidos debe realizarse de una
forma respetuosa con los derechos de propiedad intelectual tanto del Ayuntamiento de San
Sebastian de los Reyes como de las personas que los hayan compartido, y cumpliendo con
los principios recogidos en la Ley Organica de Proteccion de Datos y normativa concordante.
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Guia de usos, estilo y bu



V.

Documentos de Referencia
Manuales de ayuda (espaiiol)
Diagrama de flujo y enlace a formulario
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DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

* Ley 37/2007, de 16 de noviembre, sobre Reutilizacion de la Informacion del sector Publico
* Ley Organica 15/1999 de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal y
Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre - Reglamento de desarrollo de la citada Ley.

* Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de Telecomunicaciones.

* Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de la informacion y de comercio
electronico.

* Manual de Imagen Corporativa

* Formulario de Peticion de Alta en Redes Sociales

Manuales de ayuda (esparon

A Facebook
A Twitter
A Flickr
A Youtube
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https://www.facebook.com/help/
https://support.twitter.com/
http://aprendendo.eu/Docs/2-flickr.pdf
https://www.youtube.com/user/YouTubeHelp
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DECISION DE PRESENCIA

EN REDES SOCIALES
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http://ayto21ocsi02.ssreyes.local/acces/recursos/doc/zIntranet/Servicios_secciones/Comunicacion/1630555528_222012134030.pdf




