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Definición del 
Público 

Objetivo



Público Objetivo vs Buyer Persona

Público Objetivo
Género: Femenino
Edad: 11 años
Estudios: Educación Primaria

Buyer Persona (Un paso más)

“Le duele el dedo”
“Le gusta salir al parque después de clases”
“Le gustan las tiritas con dibujos de 
animales”



2. Público Objetivo vs Buyer Persona

Público Objetivo

+ Datos sociodemográficos
+ Foco en un único Segmento

Buyer Persona

+ Necesidades
+ Abarca múltiples Segmentos



Definición del Buyer Persona

¿Qué piensa? ¿Qué hace?



Definición del Buyer Persona

Información 
Personal

+ Edad
+ Género
+ Localización
+ Educación
+ Estado Civil
+ Nivel de Ingresos

¿RETOS Y METAS?

¿DÓNDE SE 
ENCUENTRAN?

¿VALORES Y MIEDOS?



¿Para qué me sirve la información del 
Buyer Persona?

Para responder a cuestiones básicas
para dar respuesta a sus necesidades

PRIMER MOTIVO



¿Para qué me sirve la información del 
Buyer Persona?

¿Por qué eligen a mi Administración?

(Alivio una necesidad o un “dolor”)



¿Para qué me sirve la información del 
Buyer Persona?

¿Qué esperan de lo que se puede ofrecer?

(Expectativas sobre mi solución a su problema)



¿Para qué me sirve la información del 
Buyer Persona?

¿Por qué utilizarían otro servicio distinto al 
que se ofrece desde mi Administración?

(Debilidades o carencias del servicio)



¿Para qué me sirve la información del 
Buyer Persona?

Para definir la Estrategia de Comunicación
GANADORA

SEGUNDO MOTIVO



¿Para qué me sirve la información del 
Buyer Persona?

Afinar tus canales de Comunicación

(¿Cómo hablo a la ciudadanía?)



¿Para qué me sirve la información del 
Buyer Persona?

La Identidad Corporativa es
Convertir los valores en un símbolo 

(Branding)



Herramientas para poder definir al Buyer
Persona

¿Qué OYE?

¿Qué PIENSA Y 
SIENTE?

¿Qué DICE Y 
HACE?

¿Qué VE?

DOLORES Y 
FRUSTRACIONES

DESEOS Y 
NECESIDADES

Mapa de 
Empatía



Herramientas para poder definir al Buyer
Persona

¿Cómo puedo obtener más información 
sobre mi Buyer Persona?



Herramientas para poder definir al Buyer
Persona

Encuestas

Entrevistas individuales

Grupos de Control

Análisis de datos



Herramientas para poder definir al Buyer
Persona

Ejemplos de herramientas digitales para análisis de usuarios/clientes

Google Analytics

Facebook Insights

Hotjar

Survey Monkey

Google Form / Typeform



Recursos para una escucha activa

Encuestas dentro de la organización

forms.office.c
om

https://forms.office.com/


Recursos para una escucha activa

Preguntas



Comunicación 
efectiva y 

escucha activa



Comunicación efectiva

Vídeo

https://youtu.be/jI2wSz2BvMM


Comunicación efectiva

- Escuchar

- Ponernos en el lugar de las personas 

destinatarias

- Hablar el mismo idioma/Personalizar la 

interacción. Vídeo

- Comprobar la comprensión del mensaje

- Utilizar un lenguaje positivo

- Mantener informada a la ciudadanía

https://www.youtube.com/watch?v=jI2wSz2BvMM


Escucha activa

• Google Trends. ¿Qué 
busca la gente en 
Google?

trends.google.es/trends

https://trends.google.es/trends/


Recursos para una escucha activa

answerthepublic.
com

https://answerthepublic.com/


Alertas de palabras clave

• Google Alerts. 
Servicio de avisos en 
función a palabras 
clave

www.google.es/alerts

https://www.google.es/alerts


Recursos para una escucha activa

hootsuite.com/es/planes/free

• Hootsuite. Panel 
de control de 
Redes Sociales

• Cuenta gratuita. 
3 perfiles

https://hootsuite.com/es/planes/free


Crisis de reputación

La noche siguiente al discurso de Rita Barberá aparece en el muro de mi perfil 
de Facebook un anuncio de Facebook Ads (publicidad) con un mensaje de la 
alcaldesa pidiendo disculpas
Anuncio dirigido a residentes en Valencia capital y segmentación por edad (los 

jóvenes son los que más compartieron los contenidos sobre el tema).

El lunes sale en la portada del diario Levante EMV que el partido de la 
alcaldesa ha confeccionado 200 chapas con el texto “I (love) Caloret Faller” 
para repartir entre las personas que acuden al balcón del Ayuntamiento de 
Valencia a ver las mascletàs.

Los asesores y el equipo: Mejor unirse al movimiento #CaloretFaller que 
enfrentarse a él.
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Guarda tus enlaces

Marcadores de Google Chrome:

• Crea

• Etiqueta

• Busca

• Exporta

www.google.es/bookmarks/mark?op=add&hl=es

https://www.google.es/bookmarks/mark?op=add&hl=es


Sincronizar marcadores

Pulsa en el menú de los 
3 puntos:

• Marcadores

• Importar marcadores 
y sincronización

chrome://bookmarks/ 



Importar marcadores y configuración



Sincronizar marcadores



App para guardar información

https://getpocket.com/

https://getpocket.com/


Organízate en blocs de notas

Crea tus 
blocs

www.microsoft.com/es-es/microsoft-
365/onenote/digital-note-taking-app

http://www.microsoft.com/es-es/microsoft-365/onenote/digital-note-taking-app


Calidad de la información



Ranking de páginas en España

es.semrush.com/blog/sitios-web-mas-visitados-en-espana/

https://es.semrush.com/blog/sitios-web-mas-visitados-en-espana/


Redes Sociales y 
medios de 

comunicación online



Comunicación a través de móvil

ES-Alert. “El 112 inverso” (se desplegó en toda España 
el pasado 21 de junio)

La Dirección General de Protección Civil y 
Emergencias, ensaya el envío de alertas avisar a 
la población de emergencias o catástrofes 
inminentes a móviles en diversas Comunidades 
Autónomas

CALENDARIO de Pruebas.

•24 de octubre: Cantabria, Andalucía y Asturias.
•27 de octubre: Extremadura, Comunidad Valenciana y Galicia.
•2 de noviembre: Murcia, Baleares, Madrid, Aragón, Navarra y 
Cataluña.
•10 de noviembre: País Vasco, Castilla y León, Canarias y Ceuta
•16 de noviembre: Castilla-La Mancha, La Rioja y Melilla.

Web Protección Civil

https://www.proteccioncivil.es/-/protecci%C3%B3n-civil-ensaya-el-env%C3%ADo-de-alertas-a-m%C3%B3viles-es-alert-en-diversas-comunidades-aut%C3%B3nomas?redirect=%2F


Comunicación a través de móvil

La tecnología que se va a 
utilizar es la del Cell 
Broadcast, que le va a 
permitir a Protección Civil 
usar emisiones de radio para 
hacer llegar mensajes a los 
móviles de los usuarios de 
una zona concreta. 

Así pues, si el peligro está en 
una zona concreta también se 
podrá avisar a sus 
ciudadanos.

Más información

https://www.xataka.com/basics/alerta-emergencias-movil-gobierno-sirve-como-suena-cuando-se-prueba-como-mirar-tienes-activada


Telegram como medio de difusión

Medio de comunicación 
para informar

• Noticias

• Eventos

https://t.me/aytoleon

https://t.me/aytoleon


Chat de comunicación

administracion.gob.es

El webchat del 060 es un canal de comunicación 

disponible para obtener información y ayuda sobre 

los servicios electrónicos alojados en el Punto de 

Acceso General.

• A través del webchat 060 se puede solicitar información y 

soporte, pero no se pueden realizar trámites 

administrativos. 

• Este servicio es completamente gratuito.

https://administracion.gob.es/pag_Home/contacto/WebChat0.html#.YJDPhWYzZTY


Mensajería instantánea

Línea de ayuda 017

https://www.incibe.es/linea-de-ayuda-en-ciberseguridad


Soluciones a problemas concretos

Noticia (2020)

Alta en Sistema Cl@ve a 

través de vídeo llamada 

(ZOOM)

https://www.genbeta.com/actualidad/agencia-tributaria-comieza-a-usar-zoom-contribuyentes-permite-registrarse-sistema-cl-ve-videollamada


Estudio Redes Sociales

Estudio anual IAB. 2021

https://www.dropbox.com/s/ki2hnlik004lnkd/estudio-anual-redes-sociales-2021-vreducida-1.pdf?dl=0
https://www.dropbox.com/s/ki2hnlik004lnkd/estudio-anual-redes-sociales-2021-vreducida-1.pdf?dl=0


Estudio Redes Sociales

Estudio anual IAB. 2021

https://www.dropbox.com/s/ki2hnlik004lnkd/estudio-anual-redes-sociales-2021-vreducida-1.pdf?dl=0
https://www.dropbox.com/s/ki2hnlik004lnkd/estudio-anual-redes-sociales-2021-vreducida-1.pdf?dl=0


Estudio Redes Sociales

Estudio anual IAB. 2021

https://www.dropbox.com/s/ki2hnlik004lnkd/estudio-anual-redes-sociales-2021-vreducida-1.pdf?dl=0
https://www.dropbox.com/s/ki2hnlik004lnkd/estudio-anual-redes-sociales-2021-vreducida-1.pdf?dl=0


Estrategia de 
presencia RRSS



Principios básicos

• Pertenencia a la organización

• Servicio público

• Transparencia

• Calidad

• Corresponsabilidad

• Participación

• Conocimiento abierto



Principios básicos

• Pertenencia a la organización

• Servicio público

• Transparencia

• Calidad

• Corresponsabilidad

• Participación

• Conocimiento abierto
Listado de Redes Sociales JCyL

https://gobiernoabierto.jcyl.es/web/es/redes-sociales/listado-redes-sociales.html


Guía Usos y estilos Redes Sociales

• Objetividad: hay que juzgar los 
acontecimientos de forma objetiva para 
no responder de forma interesada, y 
aportar documentación siempre que se 
tenga.

• Lealtad: establecido por escrito en el Art. 
53.3 Estatuto Empleados Públicos, se 
determina que cualquier actividad 
pública de los trabajadores de la 
Administración se debe regir por los 
principios de lealtad y buena fe.

Descargar Guía

http://gobiernoabierto.jcyl.es/web/jcyl/GobiernoAbierto/es/Plantilla100Detalle/1284247733072/_/1284247731385/Redaccion


Guías de uso
•Manual de Buenas Prácticas en Redes Sociales. CCN-CERT. Centro Criptológico 
Nacional. 2018.
•Plan de Social Media. INAP. Instituto Nacional de Administración Pública. 2018.
•Guía de usos y estilo en las redes sociales de la Universidad Complutense de 
Madrid. 2018.
•Redes Sociales: procedimiento de apertura de cuentas. Gobierno de Canarias. 
2017.
•Redes Sociales en perspectiva de género: Guía para conocer y contrarrestar 
las violencias de género online. Instituto Andaluz de Administración Pública. 
2017.
•Plan de Medios Sociales Bibliotecas Públicas del Ayuntamiento de 
Oviedo.2017.
•Manual de uso y estilo de redes sociales de la Universidad de Sevilla. 2017.
•Comunicación y medios sociales. Gestión y estrategia. Ayuntamiento de 
Vitoria-Gasteiz. 2016.
•Manual de Social Media de la UNED. 2016.
•20 casos de éxito en redes sociales digitales de las administraciones públicas. 
Generalitat de Catalunya. Escola d’Administració Pública de Catalunya. J.Ignacio 
Criado y Francisco Rojas Martin. 2015.
•El Community Manager en la Diputación de Alicante. Diputación de Alicante. 
2015.
•Guía de usos y estilo en las redes sociales de la UPV / EHU.
•Gestión inteligente de las redes sociales en la Administración Pública. IVAP 
(Instituto Vasco de Administraciones Públicas). 2014.
•Redes Sociales y herramientas en la nube para las administraciones públicas 
del siglo XXI. Agenda de Innovación Local, IVAP (Instituto Vasco de 
Administraciones Públicas) y EUDEL (Asociación de Municipios Vascos). 2014.
•Implantación de un plan de social media en una administración 
pública. Mayte Vañó. 2014.

•Política y guía de usos y estilos en redes sociales del Ayuntamiento de 
Lorca.
•Manual de buenas prácticas en redes sociales de la Red de Bibliotecas. 
2014.
•Las redes sociales digitales en la gestión y las políticas públicas. Avances y 
desafíos para un gobierno abierto. Generalitat de Catalunya. Escola 
d’Administració Pública de Catalunya. J.Ignacio Criado y Francisco Rojas Martin. 
2013.
•Guía práctica para el uso de redes sociales en organizaciones sanitarias. 
2013. TICBioMed.
•Guía de usos y estilo en las redes sociales del Sistema Sanitario Público de 
Andalucía.
•Guía práctica para el uso de las redes sociales en los ayuntamientos. Junta 
Castilla y León. 2012.
•Guía de usos y estilo en las Redes Sociales del Gobierno Vasco. Gobierno 
Vasco. 2012.
•Guía de usos, estilo y buenas prácticas en las redes sociales corporativas 
del Ayuntamiento de San Sebastián de los Reyes. Ayuntamiento de San 
Sebastián de los Reyes. 2012.
•Política de uso de redes sociales electrónicas en el Ayuntamiento de 
Madrid.
•Manual de recomendaciones de uso y estilo de la UGR en las redes 
sociales. 2012.
•Guía de usos y estilo en las redes sociales de la Generalidad de 
Cataluña. Generalidad de Cataluña. 2010.
•Manual de Redes Sociales del Ayuntamiento de Alcobendas.
•Guía de usos y estilo en las Redes Sociales del Ayuntamiento de Coslada.
•Manual de estilo e imagen gráfica de Redes Sociales en la Universidad de 
Murcia.
•Guía de usos y estilo en las redes sociales. Junta de Castilla y León #Versión 
5.

https://www.ccn-cert.cni.es/informes/informes-de-buenas-practicas-bp/3009-ccn-cert-bp-08-redes-sociales/file.html
https://www.clubdeinnovacion.es/plan-social-media-del-inap/
https://www.ucm.es/data/cont/media/www/pag-7137/GU%C3%8DA%20DE%20USOS%20Y%20ESTILOS%20REDES%20SOCIALES%20UCM%202018.pdf
http://www.gobiernodecanarias.org/cmsgobcan/export/sites/identidadgrafica/redessociales/redes_sociales_procedimiento_apertura_cuentas.pdf
https://donestech.net/files/redessociales.pdf
https://www.oviedo.es/documents/25041/363724/Plan+Presencia+de+las+Bibliotecas+municipales+en+las+redes+sociales.pdf/d40a3465-f23e-4144-a687-8f144ac5cc5b
https://idus.us.es/xmlui/handle/11441/69660
https://blogs.vitoria-gasteiz.org/medios/files/2017/03/69499.pdf
https://portal.uned.es/pls/portal/docs/PAGE/UNED_MAIN/BIBLIOTECA/TRANSPARENCIA/ManualProcedimientoRedes%20Sociales%20H_web.pdf
http://eapc.gencat.cat/web/.content/home/publicacions/col_leccio_obres_digitals/20_casos_exito_redes_sociales/Casos-de-exito-en-RSD-de-las-AA-PP.pdf
http://gfw.diputacionalicante.es/repo/rec/733/El%20community%20manager%20en%20la%20Diputaci%C3%B3n%20de%20Alicante.pdf
https://www.ehu.eus/documents/10136/3950780/GUIA_REDES_SOCIALES_ES.pdf
http://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/-/libro/gestion-inteligente-de-las-redes-sociales-en-la-admininistracion-publica/
http://www.eudel.eus/es/publicaciones/libros_electronicos/redes_sociales_y_herramientas_en_la_nube
http://www.maytevs.com/wp-content/uploads/2014/09/Implantacion-Social-Media-Plan-en-Administraciones-P%C3%BAblicas-Mayte-Va%C3%B1%C3%B3.pdf
http://www.lorca.es/redessociales/politicayguiausosyestilosredessociales.pdf
https://www.rebiun.org/sites/default/files/2017-11/IIIPE_Linea3_Manual_Buenaspracticas_redes_sociales_2014.pdf
http://americo.usal.es/iberoame/sites/default/files/criado_redes_sociales_digitales.pdf
http://enfermeriacomunitaria.org/web/attachments/article/894/Gui%CC%81a%20Pra%CC%81ctica%20para%20el%20uso%20de%20Redes%20Sociales%20en%20Organizaciones%20Sanitarias.pdf
http://www.redsaludandalucia.es/sites/default/files/guiav1.pdf
https://telecentros.burgos.es/sites/default/files/file/page/Gua%20Redes%20Sociales%20para%20Ayuntamientos.pdf
http://bideoak2.euskadi.net/redesyblogs/guia_usos_y_estilos_en_rrss_del_ejgv/guia_de_usos_y_estilo_en_las_redes_sociales_del_gobierno_vasco_v2.pdf
http://www.ssreyes.org/acces/recursos/doc/Prensa_y_comunicacion/360251179_92201295853.pdf
https://www.madrid.es/Datelematica/Navegaciones/EspacioRedes/Ficheros/Pol%C3%ADticas_uso_redes_sociales.pdf
http://www.ugr.es/~ablancoh/manualredessocialesugr.pdf
https://pedroirustamendieta.com/es/Library/Containers/com.apple.mail/Data/Library/Mail%20Downloads/E982B7C8-77DC-4F1B-B454-4190E26900EB/%E2%80%A2%09Gui%CC%81a%20de%20usos%20y%20estilo%20en%20las%20redes%20sociales%20de%20la%20Generalidad%20de%20Catalun%CC%83a.%20Generalidad%20de%20Catalun%CC%83a.%202010.
https://www.alcobendas.org/recursos/doc/Comunicacion/710436035_21122018121821.pdf
https://ep00.epimg.net/descargables/2015/06/09/ccf82f22f6c1b9b47ad307544e999363.pdf
https://www.rebiun.org/sites/default/files/2017-11/IIIPE_Linea3_Manual_Buenaspracticas_redes_sociales_2014.pdf
http://www.jcyl.es/junta/cp/guia_usos_redes_sociales_jcyl.pdf


Herramientas para 
gestionar redes 

sociales



Herramientas



Medir resultados en redes sociales

app.metricool.com

«Lo que no 
se mide, no 
se puede 
mejorar». 

Peter Drucker (consultor 
y profesor de negocios)

https://app.metricool.com/


Consejos para 
gestionar redes 

sociales y redactar 
correctamente



La mente interpreta según patrones conocidos



Comunicación clara

Descargar Guía

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/LenguajeClaro/ComunicacionClara/Documentos/GuiaPracticaCClara.pdf


#1. Elaborar un calendario de contenidos

• Elaborar un calendario editorial donde aparezcan 

los días destacados para tenerlos en cuenta 

(festivos, fechas señaladas para tu institución, días 

internacionales…), y, a partir de ahí, colocas el resto 

de publicaciones que consideres oportunas en cada 

momento.

Calendario días especiales

https://aulacm.com/calendario-social-media/


#2. Seleccionar bien a la persona o personas encargadas de 
gestionar las cuentas oficiales

• En cada departamento o servicio conviene 
seleccionar a una o varias personas responsables 
de gestionar las cuentas sectoriales.

• Lo recomendable es contar con una persona, como 
mínimo, que pueda coordinar las cuentas generales 
de la organización, y controlar, al mismo tiempo, el 
resto de cuentas de áreas y servicios para tratar de 
mostrar una imagen única y coherente de la 
institución.



#3. Definir a quién le vas a hablar

• Dependiendo de la actividad y/o proyecto que se 

ponga en marcha, será necesario seleccionar al 

“target” o público objetivo y adecuar el mensaje a 

ese nicho en concreto.



#4. Ser breve, utilizando frases sencillas y directas

• Debemos evitar, en la medida de lo posible, frases 

largas, subordinadas, y lanzar los mensajes de 

manera clara y sencilla, utilizando un lenguaje 

cercano y que anime a la participación a los/as 

usuarios/as.



#5. Crear contenido original, de calidad y acorde al Canal

• No olvidar la gramática, puntuación y ortografía en 

cada uno de los mensajes que publiques, y trata de 

elaborar mensajes únicos y coherentes.

• No es lo mismo Facebook que Twitter, por ejemplo, 

y cada red social requiere un tono y lenguaje 

diferente.



Cuida la ortografía y gramática

Internet es un excelente medio de comunicación, 
pero si no respetas las reglas ortográficas y 
gramaticales, los demás tendrán dificultades en 
entender lo que quieres decir y  puede que tus 
opiniones no sean valoradas.

Escribe por párrafos para que el mensaje quede 
mejor estructurado. Y sepáralos con líneas en 
blanco, para que el mensaje invite a la lectura.



Buena ortografía ante todo

El cuidado del texto es primordial. Desde no escribir todo en mayúsculas 
hasta corroborar que la ortografía y gramática estén en condiciones 
«perfectas» es importante para que demuestres profesionalidad.

www.instagram.co
m/elconejitoortogr
aficowww.fundeu.es

www.rae.es

http://www.instagram.com/elconejitoortografico
https://www.fundeu.es/
https://www.rae.es/


Códigos de buena conducta

No escribas en mayúsculas. Además 
de ser difíciles en leer, escribir en 
mayúsculas equivale a gritar, y a nadie 
le gusta que le griten.

A no ser que realmente quieras “gritar” 
una palabra o frase, escribe de manera 
normal, con mayúsculas y minúsculas.

Puedes utilizar los asteriscos y guiones 
bajos para *enfatizar* y subrayar.



#6. Interactuar

• Escribir preguntas, estimular el intercambio de 

contenido e invitar a participar y a compartir.



#7. Acompañar el texto con una imagen llamativa

• Imagen que capte la atención de los usuarios/as y 

complemente el mensaje a transmitir. Tener en 

cuenta los derechos de autor y utilizar licencias 

autorizadas.



#8. Acortar los enlaces y URLs

• Para aumentar las posibilidades de que sea 

compartido. Algunos acortadores de enlaces que 

puedes utilizar son bit.ly, ow.ly, fur.ly o labur.eus.



#9. Citar a tus fuentes

• Cada vez que compartas contenidos de terceros.



#10. Revisar antes de publicar

• Supervisar todo lo que se hace y revisar bien los 

textos antes de publicarlos.

“Más vale calidad que cantidad”



Comunicación 
online



Emoticonos

emojikeyboard.top/es
www.significadoemojis.es

https://emojikeyboard.top/es/
https://www.significadoemojis.es/


Texto alternativo

• Alt text, o texto alternativo, es una descripción de una imagen 
que se muestra cuando los suscriptores no pueden acceder a ella. 
Esto sucede cuando tienen desactivadas las imágenes en su cliente 
de correo electrónico o utilizan un lector de pantalla.



¡¡Muchas Gracias!!


