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Competencias orientadas a la ciudadania

COMPROMISO DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

Ha interiorizado los valores del servicio pUblico y los aplica en cada
ocasion.
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Competencias orientadas a la ciudadania

PERCEPCION Y RESPETO DE LA DIVERSIDAD

Adapta la prestacion del servicio y la comunicacion para dar respuesta a
personas con capacidades y necesidades diferentes.
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Competencias orientadas a la ciudadania

APERTURA

Entiende la importancia de abrir toda la informacidén y es activo en la
facilitacion de informacidn, especialmente en el medio digital.
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Competencias orientadas a la ciudadania

EMPATIA

Sabe ponerse en el lugar del ciudadano para entender sus necesidades y
darles el mejor curso de solucidn, aprovechando la capacidad de
conexion gque tienen los nuevos canales digitales.
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Competencias orientadas a la ciudadania

INCORPORACION DE LA VOZ CIUDADANA

Escucha activamente a los usuarios, a través de los canales establecidos
y mediante andlisis de las interacciones.
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Competencias orientadas a la ciudadania

ENFOQUE PARTICIPATIVO

Aplica cambios y mejoras a partir de la experiencia y el conocimiento de
los usudarios de los servicios.

Escuela de Administracian Publica
de Castilla y Ledn



Definicion del
Publico
Objetivo




Publico Objetivo vs Buyer Persona

Publico Objetivo
Género: Femenino

Edad: 11 anos
Estudios: Educacidon Primaria

Buyer Persona (Un paso mas)

“Le duele el dedo”

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

Escuela de Administracian Publica
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2. Publico Objetivo vs Buyer Persona

Publico Objetivo Buyer Persona
+ Datos sociodemograficos + Necesidades
+ Foco en un unico Segmento + Abarca multiples Segmentos
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Definicion del Buyer Persona

(Qué piensa? ;Qué hace?

Escuela de Administracian Publica
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Definicion del Buyer Persona

Informacion | ¢RETOS Y METAS?

Personal

+ Edad q o 1
+ Genero

+ Localizacion
+ Educacion
+ Estado Civil

iDONDE SE
ENCUENTRAN?

Escuela de Administracian Publica
de Castilla y Ledn
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cPara qué me sirve la informacion del

Buyer Persona?

PRIMER MOTIVO

Para responder a cuestiones basicas
para dar respuesta a sus necesidades
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cPara qué me sirve la informacion del

Buyer Persona?

:Por qué eligen a mi Administracion?

(Alivio una necesidad o un “dolor”)
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cPara qué me sirve la informacion del

Buyer Persona?

:Qué esperan de lo que se puede ofrecer?

(Expectativas sobre mi solucion a su problema)
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cPara qué me sirve la informacion del

Buyer Persona?

:Por qué utilizarian otro servicio distinto al
gue se ofrece desde mi Administracion?

(Debilidades o carencias del servicio)
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cPara qué me sirve la informacion del

Buyer Persona?

SEGUNDO MOTIVO

Para definir la Estrategia de Comunicacion
s %, GANADORA

\nB
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cPara qué me sirve la informacion del

Buyer Persona?

Afinar tus canales de Comunicacion

(¢Como hablo a la ciudadania?)
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cPara qué me sirve la informacion del

Buyer Persona?

La Identidad Corporativa es

Convertir los valores en un simbolo
(Branding)

o
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Herramientas para poder definir al Buyer

Persona

:Qué PIENSA Y

SIENTE?
;:Qué OYE? :Qué VE? Ma Pa de
Empatia
:Qué DICE Y
HACE?

DOLORES Y DESEOS Y
FRUSTRACIONES NECESIDADES @ eC|Clp




Herramientas para poder definir al Buyer

Persona

¢Como puedo obtener mas informacion
sobre mi Buyer Persona?
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Herramientas para poder definir al Buyer

Persona

Encuestas

Entrevistas individuales
Grupos de Control

Analisis de datos

Escuela de Administracian Publica
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Herramientas para poder definir al Buyer

Persona

Ejemplos de herramientas digitales para analisis de usuarios/clientes

Google Analytics
Facebook Insights
Hotjar
Survey Monkey

Google Form / Typeform
Ceclap



Recursos para una escucha activa

Formulario de solicitud de dispositivo de TI
para el trabajo remoto

1. Fecha

Especifique la fecha (dd/MM/yyyy)

2. Nombre

3. Puesto de trabajo

4, Departamento

Encuestas dentro de la organizacion

: cl
forms.office.c & eGP



https://forms.office.com/

Recursos para una escucha activa

Todos v

Haz una pregunta...
Opcion 1
Opcion 2 -+

Duracion de la encuesta

Dias Horas Minutos
v A4 v
1 0 0

Eliminar encuesta

& Cualquier persona puede responder

O © *

Preguntas
U eclap

ministracion Publica
de Castilla y Ledn



Comunicacion
efectivay
escucha activa




Comunicacion efectiva

P Pl ¢ 1:04/215



https://youtu.be/jI2wSz2BvMM

Comunicacion efectiva

Escuchar

Ponernos en el lugar de las personas
destinatarias

Hablar el mismo idioma/Personalizar la
interaccion. Video

Comprobar la comprension del mensaje
Utilizar un lenguaje positivo

Mantener informada a la ciudadania

Escuela de Administracian Publica
de Castilla y Ledn


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

Escucha activa

P ? I El afio en busquedas 2019 > o Google Trends. £QUé
- El afio en busguedas 2018 > busca Ia gente en
‘ El afio en busquedas 2017 -
N LUIL oo Google?

trends.google.es/trends

Escuela de Administracian Publica
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https://trends.google.es/trends/

Recursos para una escucha activa

Discover what people are asking about...

answerthepublic. / eclap


https://answerthepublic.com/

Alertas de palabras clave
« Google Alerts.

Servicio de avisos en
funcion a palabras
clave

Alerts

gle

www.google.es/alerts

Escuela de Administracian Publica
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https://www.google.es/alerts

Recursos para una escucha ac

f®m Columnas

[ Nueva publicacién Upgrade my plan g

Twitter Canal Sénior x  Twitter Post55 Facebook Canal Sénior Facebook Post55 (+] Q
(j v+ Adadir columna + Afadir red social = E i}
u Inicio canalsenior G Qe u Mis tuits canalsenior QG o u Programados canalsenior QG e
x Fundacién "la Caixa" @FundlaCaixa (@ Canal Sénior @canalsenior C)
“*“ @ en este momento o @ 1 hour ago

7 (@ canalsenior @canalsenior
Hoy queremos dar las gracias a todos los Bancos de & Sécale el maximo partido a Twitter y estate informado ~~~ Today at 11:05am

Alimentos de nuestro pais, cuya ayuda esta siendo T . :
. et en todo momento con este seminario gratuito online -8 Aprende a utilizar las herramientas de comunicacién
fundamental para paliar los efectos de la crisis. A X X N
online para sacarle el maximo partido al voluntariado con

"' Viernes 12 de junio de 10:30 a 11:30 este seminario &3

@comparte para sumarte al reconocimiento. < Registrate y accede desde: bit.ly/seminario_twit...

' Viernes 12 de...
% #MayoresActivosenCasa #CAUMAS @Imserso

Read More
Gracias, Bancos de Alimentos
Por seguir al lado de - Ak i
quiesneegs mas lo necesitan. #Mayores””‘ sEnCasa #Mayores/ctivosEnCasa
Especialmente en los MANTENTE AL DiA CON TWITTER HERRAMIENTAS DE COMUNICACION ONLINE

momentos mas dificiles.

La campafia solidaria “Ningan hogar sin alimentos Ademas de una red social, Twitter se
impulsada por Fundacién “la Caixa”, CaixaBank y ¢
Federacion Espaola de Bancos de Alimentos en 1a convertido en una fuente de

favor de los Bancos de Alimentos, ya ha superadol

los 2MM de euros recaudados. nformacién para muchas personas.
Aprende a sacarle el maximo partido.

Cone =

PARA EL VOLUNTARIADO

Conoce las herramientas de
comunicacién que te ayudaran a
sacar tu lado mds voluntario

hootsuite.com/es/planes/free

e Hootsuite. Panel
de control de
Redes Sociales

- Cuenta gratuita.
3 perfiles

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

Crisis de reputacion

Rita Barbera Nolla
Patrocinada

Todo el mundo tiene dias malos y a mi me tocé
tenerlo ayer en un acto tremendamente
importante para el mundo fallero y para el mundo
valenciano. Me siento profundamente disgustada
por mi intervencion. Os pido disculpas.

https://www.youtube.com/watch?v=KM0lall3jg8
e .. Rita Barbera pide disculpas por su
intervencion en la Crida
: youtube.com

1.686 Me gusta 302 comentarios

ifs Me gusta P Comentar #» Compartir

La noche siguiente al discurso de Rita Barbera 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 segmentacién por edad (los

jovenes son los que mds 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 balcén del Ayuntamiento de
Valencia a ver las mascletas.

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

/ eclap
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4OLE TIPO DE CONTENIDD ES?

Es una pregunta, duda,
POSITIVO NEGATIVD salicitud, ..

¢Es una persona ;Afecta a piblico en general?
dedicada a
@ meterse o
'@' ridiculizar a |a @

gente (troll)?

La respuesta

La respuesta se dard

1- Manifestar que se esta de acuerdo: serd publica.

a través de un canal
privado.

FAY, retwit, “me gusta , agradecer, etc.
2- Completar con mas informacién ﬁ'

Evalda las diferentes iHay falsedades, incorrecciones o MONITORIZACION
circunstancias del informaciones incompletas en el 1- No responder
autor, influencia, contenido (usuario equivocado)? 2- Hacer seguimiento del usuario.
ebc, para
determinar si
contestar o no
JEl contenido es Responder con informacidn veraz,
consecuencia de una completar las informaciones, enlazar

mala experiencia con la donde se encuentre la informacion
organizacién?

1- Responder indicando que se buscara una solucidn.
2- Gestionar el tema intermamente.
3=

En su caso contestar con la solucion / e G p

Escuela de Administracian Publica
de Castilla y Ledn



Guarda tus enlaces

Marcadores de Google Chrome:

&< - C (¥ ® Chrome | chrome://bookmarks Q & %

@ Marcadores Q Buscar marcadores ;

~ [ Barrade marcadores

@  Desconectar H
3 Formacién
3 Formacién H
3 Herramientas conversion
Bl Dropbox - PILDORAS ONCE FINALES - Simplifica tu vida $
£ BILIB
@ 210818 Cartel de Riesgos Ergonémicos Moviles H .
0 JExT
&  Cursos Moodle - Google Drive $
~ [ Importado desde Firefox
7 Introduccién al Emprendimiento i
3 toolbar
@  Inicio | Portalento Emprende H L]
3 Mozilla Firefox .
& Acceso Fundacién ONCE H
[ Otros marcadores
&  Como Usar Chrome: Interfaz y botones de navegacién $
Otros marcadores
&  :Qué es un marcador? - definicion de techopedia - Blogging - 2022 H
Consejos para organizar tus favoritos en el navegador H .
() :Qué son los Favoritos del Navegador? | TecnoNautas 3 u s c a
G pocket - Bisqueda de Google H
[3J  Herramientas conversion H
i ; . E x O r t a
3 JEXT H
[ Importado desde Firefox H

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

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

Sincronizar marcadores

* @GOk HGWY R @

w Pulsa en el menu de los

Nueva ventana N
°
Nueva ventana de incognito 038N 3 p u n t o s °
Historial »
| Descargas L
Afiadir esta pestafia a marcadores... #¥D Marcadores >
si  Afadir todas las pestafias a marcadores... {+3D Zoom - 100% + ra
o + Mostrar barra de marcadores {+38B Imprimir... #P ¢ M a rc a d o re s
Administrador de marcadores B Enviar...
e Importar marcadores y configuracion... Buscar... 3*F

. - Importar marcadores

@ Desconectar

| Editar Cortar Copiar Pegar ° o LY 4
. y sincronizacién
. Ayuda »

chrome://bookmarks/

/ eclap
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Importar marcadores y configuracion

Importar marcadores y configuracion
Mozilla Firefox

Selecciona los elementos que quieres importar:

Historial de navegacién
Favoritos/Marcadores
Contrasenas guardadas

Datos para autocompletar formularios

/ eclap
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incronizar marcadores

Ll trar en Opciones
uenta pretox
m m = Llévese la web con usted
o e ’ Sincronice sus marcadores, historial,
| : pestaias, contrasefnas, complementos y
Abrir preferencias de Sync > 3 259
© Bloqueode o preferencias en todos sus dispositivos.
-2 B nNueva ventana Ctri+M
O Nueva ventana privada Ctrl+Mayus. +F
ﬁ Restaurar sesian anterior C
Conectar con una Cuenta de Firefox Coneclanses
Tamafio - wn 4+ A ; 3
¢No tiene una cuenta? Comience ahora
Editar ¥ Oy
‘ I\ catalogo b
Complementos Ctrl+Mays.+ A . . : 3 3 A Yai 3
* e Descargar Firefox para ¥ Android o @ iOS para sincronizar con su dispositivo mévil.
-I:E Opciones
} ,./ Personalizar...
twitter Q
Abrir archivo... 7 < J
Guardar comao...

eclap

Escuela de Administracian Publica
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App para guardar informacion

po C ket Registro Coémo guardar Pasate a Premium Asistencia Iniciar sesion

Guardar en Pocket desde tu ordenador

El botén de Pocket es la mejor forma de
guardar paginas en Pocket con un solo

clic.:

O instala el marcador >

Lee en cualquier dispositivo

https://getpocket.com/ (A eC|Clp



https://getpocket.com/

Organizate en blocs de notas

. Crea tus
A blocs

No hay documentos recientes de Office en linea.

Compartir y colaborar con otras personas. Para empezar, crea un nuevo
I documento o arrastralo aqui para cargar y abrir.

Ir a OneDrive —

4 & ® & OV & & B B © D

WWW.Mmicrosoft.com/es-es/microsoft-
365/onenote/digital-note-taking-app (A eCIGp



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

Calidad de la informacion

¢ Cuando se realizo?
¢ Hay fecha de actualizacién?

¢, Hay informacion sobre la frecuencia de actualizacién?

Calidad de la informacion o del contenido

El responsable de los contenidos de un sitio web, ya se trate
Autoridad / de una persona o de una organizacién, debe estar
¢Quién? claramente identificado.

Actualidad /
éCuando? . Se indica si el contenido se actualiza con regularidad?

¢ Cuantos enlaces rotos se encuentran en la pagina?

Nivel de profundidad que tiene el recurso en un baremo que
iria de general a especializada. Su valor depende de la
capacidad intelectual del usuario.

Admite RSS? ;Hay algun sistema de alertas?

JEl propodsito del sitio web esta indicado en la pagina
principal?
Contenido / iCual es el proposito del sitio: informar, opinar, persuadir,

;Qué? . ¢ Cual es el proposito del sitio: informar, opinar, persuadir,

vender...?

La informacién proporcionada por el recurso debe de poder
ser verificada por el evaluador, bien a través de citas o
referencias bibliograficas o estar apoyada por resultados de
estudios publicados

Sl Ba s o Verificar que no hay implicaciones emocionales, intereses
qué? ocultos o comerciales.

iHay publicidad en el sitio?, ;Esta separada de Ia
informacion?

A qué tipo de publico esta dirigido?

/ eclap
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Ranking de paginas en Espaina

Posicion Dominio Trafico mensual Paginas por visita Duracién media de visita (min)
1 google.com 208.9M 3.3 28:24
2 youtube.com 110.4 M 20 09:50
3 facebook.com 1101 M 4.9 17:55
4 wikipedia.org 916 M 6.3 13:31
5 google.es 912 M 37 21110
3] amazon.es 716 M 2.7 15:16
7 marca.com 71.5 M 2.6 19:33
8 elmundo.es 69.3 M 29 18:57
9 elpais.com 68.3 M 39 16:30

es.semrush.com/bIog/sitios-web—mas-visitados-en-esMan;lgmp

de Castilla y Ledn



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

Redes Sociales y
medios de

comunicacion online




Comunicacion a traves de movil

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

La Direccion General de Proteccion Civil y
Emergencias, ensaya el envio de alertas avisar a
la poblaciéon de emergencias o catastrofes
iInminentes a moviles en diversas Comunidades
Autébnomas

CALENDARIO de Pruebas.

24 de octubre: Cantabria, Andalucia y Asturias.

27 de octubre: Extremadura, Comunidad Valenciana y Galicia.
2 de noviembre: Murcia, Baleares, Madrid, Aragon, Navarra y
Catalufa.

*10 de noviembre: Pais Vasco, Castillay Ledn, Canarias y Ceuta
16 de noviembre: Castilla-La Mancha, La Rioja y Melilla.

Web Proteccién Civil

MINISTERIO
DEL INTERIOR

Prueba mensual de alerta
de emergencia

PRUEBA PRUEBA PRUEBA PRUEBA
PRUEBA Este es un mensaje de
pruebas del nuevo sistema ES-Alert de
avisos de emergencia de proteccion

civil a través de las redes de telefonia
movil. Esta se realiza en Segovia 'y

en Caceres. Este mensaje utiliza el
canal de Test de Proteccion Civil No es
necesario realizar ninguna accion.

Aceptar



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

Comunicacion a traves de movil

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

Asi pues, si el peligro esta en
una zona concreta también se
podra avisar a sus
ciudadanos.

Mas informacion

AR

android

&

1344 mm g

(_

Alertas de emergencia
inalambricas

Permitir alertas

Alertas

Pre-Alerta de Proteccion Civil
Alertas por amenazas extremas contra la vida
Historial de alertas de emergencia
Preferencias de alertas

Vibracion

Recordatorio de alertas

1] @]

14:36 il = =
< Ajustes Notificaciones
u TTTTT , Sonidos, Globos

A Wellbeing
¥ Tiras, Sonidos, Globos

WeTransfer

sssssssssssssssssssssss

WhatsApp
TTTTT ‘

, Sonidos, Globos

Women'secret
TTTTT , Sonidos, Globos

w's

) YouTube

... ZARAHOME
eas Tiras, Sonidos , Globos

ES-ALERT

Civil Protection Pre-Alerts ()



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

Telegram como medio de difusion

1538 0m®

Ledn
< ° :

2.1K suscriptores
U e d c ds.

“ octzugre /Ubicaciones del radar movil en Ledn M ed io d e co m u n ica Cié n

TARDE

para informar

Reyes Leoneses Fraga Iribarne

Avda. Facultad Avda. Nocedo

Avda. Portugal José M. Suarez G.

Ing. Saenz de Miera José Aguado ° N Oti C i a S

AYUNTAMIENTO DE LEON ﬁ

|  Event
& RADARES MOVILES. La Policia Local avisa de los controles de Ve n O S

velocidad con radares moviles previstos para mafiana en estas
ubicaciones.

1 Atento a la sefializacion y respeta las velocidades marcadas. i
O(V:A\ AV ,‘“ /

SILENCIAR

0 6 https://t.me/aytoleon

/ eclap
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https://t.me/aytoleon

Chat de comunicacion

E *‘l o aaﬂnistracion.gob.es
punto de acceso general

Atencion e

El webchat del 060 es un canal de comunicacion

. disponible para obtener informacion y ayuda sobre
,‘ los servicios electronicos alojados en el Punto de
=1 Acceso General.

[ Telefono 060

e - Através del webchat 060 se puede solicitar informaciéon y

Q Buscador de oficinas

. soporte, pero no se pueden realizar tramites

Pulsa el botén 'Abrir Chat' para comenzar la sesion

i administrativos.

Debido al alto nimero de solicitudes, te rogamos que una vez resuelta tu
consulta, cierres la aplicacion Web-Chat, la ats ibi
el fin de poder atender a otros usuarios. Gracias por tu colaboracién.

Abrir chat [

administracion.gob.es @ eclap

ministracion Publica
de Castilla y Ledn

«  Este servicio es completamente gratuito.



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

Mensajeria instantanea

TU AYUDA EN
CIBERSEGURIDAD

D D0 €

Linea de ayuda 017

N7 A

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

Soluciones a problemas concretos

(‘ Agencia Tributaria 18/05/2022 06:33:51 AREA PERSON ES v
‘ B Sede electronica

Sobre la Agencia Tributaria + Informacién y gestiones + Todas las gestiones Buscar por temas, impuestos, gestiones o mo...

Inicio

Alta en Cl@ve por Videollamada

Para utilizar este servicio se puede acceder desde un dispositivo mévil o bien desde un
ordenador con camara, micréfono y altavoces.

[ ]
Antes de continuar, puede efectuar una videollamada de prueba para comprobar que su A I t S t c I @
dispositivo esta preparado, pulsando en el siguiente botén. a e n I S e m a ve a

Tenga en cuenta que si esta prueba no funciona, el operador no le podra atender. Si
fuera asi, revise la ayuda hasta conseguir que le funcione, o cambie de dispositivo.

través de video llamada

Si decide acceder a este servicio se le informara del tiempo medio de espera

actualmente, para que se le asigne un Operador. (ZO O M )

Tenga listo su DNI o NIE que debera mostrar al empleado publico para identificarse. En
caso de utilizacion del NIE deberan mostrar también su pasaporte.

También debera tener a mano el teléfone que quiere utilizar en Cl@ve.

Recuerde que este servicio solo se puede utilizar para actuar en nombre propio y no es
posible el alta de menores de edad (deberan acudir de forma presencial a una oficina de
Registro de Cl@ve).

El horario de atencién del servicio de videoasistencia sera de lunes a viernes de
09:00 a 14:00 y de 15:00 a 18:00 (Horario peninsular).

Continuar

Agencia Tributaria Contacta con nosotros Ayuda T (=~} ¢Dudas?

-

Clic aqui
Accesibilidad Teléfonos de interés Buscar LWL GRSy . Informacicn Tributaria Basica

Aviso de seguridad Buscador de oficinas Consultas informaticas Publica F N Ot i C I a ( 2 O 2 O )

S A .
Aviso legal Cita previa Diseiios de registro Fiscalidad autonsmica y local
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https://www.genbeta.com/actualidad/agencia-tributaria-comieza-a-usar-zoom-contribuyentes-permite-registrarse-sistema-cl-ve-videollamada

Estudio Redes Sociales

Estudio de Redes Sociales 2021
5 Mayo 2021

y PredActive

Estudio anual IAB. 2021 Z eclap


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

Uso de redes | Frecuencia iab:

#|ABEstudioRRSS
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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

Uso de redes | Intensidad (horas/dia) IOb?

#IABEstudioRRSS
¢ La intensidad de uso de este ano se mantiene con respecto al anterior: 1h 21 min este ano vs. 1h 19 min

en 2020.

e Los menores de 40 anos son los que estan mas horas conectados.

e Twitch, iVoox, Instagram, Spotify y Discord son las redes donde pasamos mas tiempo (salvo Instagram),
pues se centra en contenidos de video/audio.
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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
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Principios basicos

- Pertenencia a la organizacion
 Servicio publico

- Transparencia

- Calidad

» Corresponsabilidad
 Participacion

e Conocimiento abierto
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Principios basicos

- Pertenencia a la organizacion

 Servicio publico

Gobierno Abierto > Redes sociales > Listado de iales )
REDES SOCIALES EN LA ADMINISTRACION DE LA COMUNIDAD DE CASTILLA Y LEON L I ra n s p a re n c I a
Comunicacién Junta de Castilla y Leén u
[ ]
Atencién al ciudadano 012 u . ‘ a I I d a d
Emergencias 112 u
Educacién u P P
-—re - Corresponsabilidad
Castilla y Leén es vida u
LI « Participacion
entud u p
Mt de Castilla y Leé
useos de ay Leén u ° ° °
A - Conocimiento abierto

Listado de Redes Sociales JCyL
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https://gobiernoabierto.jcyl.es/web/es/redes-sociales/listado-redes-sociales.html

Guia Usos y estilos Redes Sociales

>
W Junta de

Castilla y Ledn

o ®
Guia

Usos y estilos
Redes Sociales

,
7

ote

Descargar Guia

oN .

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

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

Escuela de Administracian Publica
de Castilla y Ledn


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

Guias de uso

*Manual de Buenas Practicas en Redes Sociales. CCN-CERT. Centro Criptolégico

Politica y guia de usos y estilos en redes sociales del Ayuntamiento de

Nacional. 2018. Lorca.

*Plan de Social Media. INAP. Instituto Nacional de Administracion Publica. 2018. +Manual de buenas practicas en redes sociales de la Red de Bibliotecas.
*Guia de usos y estilo en las redes sociales de la Universidad Complutense de 2014.

Madrid. 2018. -Las redes sociales digitales en la gestién y las politicas publicas. Avances y
-Redes Sociales: procedimiento de apertura de cuentas. Gobierno de Canarias. desafios para un gobierno abierto. Generalitat de Catalunya. Escola .
2017 d’Administracié Publica de Catalunya. J.lgnacio Criado v Francisco Rojas Martin.

2013.
*Guia practica para el uso de redes sociales en organizaciones sanitarias.

*Redes Sociales en perspectiva de género: Guia para conocer y contrarrestar

las violencias de género online. Instituto Andaluz de Administracion Publica. 2013. TICBioMed.

2017. . . o i . *Guia de usos y estilo en las redes sociales del Sistema Sanitario Publico de
*Plan de Medios Sociales Bibliotecas Publicas del Ayuntamiento de Andalucia.

Oviedo.2017. -Guia practica para el uso de las redes sociales en los ayuntamientos. Junta
*Manual de uso y estilo de redes sociales de la Universidad de Sevilla. 2017. Castilla y Leon. 2012.

-Comunicacién y medios sociales. Gestién y estrategia. Ayuntamiento de *Guia de usos y estilo en las Redes Sociales del Gobierno Vasco. Gobierno
Vitoria-Gasteiz. 2016. Vasco. 2012, - . .
-Manual de Social Media de la UNED. 2016 *Guia de usos, estilo y buenas practicas en las redes sociales corporativas

del Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes. Ayuntamiento de San
Sebastian de los Reyes. 2012.

20 casos de éxito en redes sociales digitales de las administraciones publicas.

Generalitat de Catalunva. Escola d’Administracié Publica de Catalunva. I.IgnaCiO «Politica de uso de redes sociales electrdénicas en el Avuntamiento de
Criado y Francisco Rojas Martin. 2015. Madrid.

*El Community Manager en la Diputacidn de Alicante. Diputacion de Alicante. ‘Manual de recomendaciones de uso y estilo de la UGR en las redes
2015. sociales. 2012.

-Guia de usos v estilo en las redes sociales de la UPV / EHU. *Guia de usos y estilo en las redes sociales de la Generalidad de
-Gestién inteligente de las redes sociales en la Administracién Pablica. IVAP Catalufia. Generalidad de Catalufia. 2010.

*Manual de Redes Sociales del Ayuntamiento de Alcobendas.
*Guia de usos y estilo en las Redes Sociales del Ayuntamiento de Coslada.
*Manual de estilo e imagen grafica de Redes Sociales en la Universidad de

(Instituto Vasco de Administraciones Publicas). 2014.
*Redes Sociales y herramientas en la nube para las administraciones publicas

del siglo XXI. Agenda de Innovacién Local, IVAP (Instituto Vasco de Murcia.
Administraciones Publicas) y EUDEL (Asociacién de Municipios Vascos). 2014. -Guia de usos y estilo en las redes sociales. Junta d(c mgeélﬁ 9
sImplantacién de un plan de social media en una administracién 5. B

publica. Mayte Vafi6. 2014. Syt



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

q Hootsuite® BUZZSU“’I@

metricool

O feedly bitly @

|
kI Unsplash /) eclap




Medir resultados en redes sociales

metricool

-

. lciar+Silvestre...

.

Tiempo real Planificacion Anuncios Hazte PREMIUM

S Web/Blog ® COMUNIDAD TWEETS GOMPETIDORES ) ABR 3, 2021 - MAY 2, 2021
. )
€) Facebook Comunidad @; iciarsil
Instagram ©)
Crecimiento 1641+ 1
W Twitter "%
Seguidores Tweets
M Linkedin @ 1644
& Google My Business () 1643
© YouTube ©O) 1642
2 Twitch ) 1641
abr3 abr 7 br 11 br 15 abr 19 br 23 br 27 may 1
&' Facebook Ads )
oL, Seguidores Seguidores diarios Seguidores por Siguiendo Tweets diarios Tweets ssmanasso
https://app.metricool.com/evolution/twitter tweet

app.metricool.com

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

Peter Drucker (consultor
y profesor de negocios)
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https://app.metricool.com/

Consejos para
gestionar redes
sociales y redactar
correctamente




La mente interpreta segun patrones conocidos

Etsuido de la Uvenirisadd de Cmabgride

Sgeun un etsduio de la uivenrsdiad ignlsea, no ipmotra el odren en el que las ltears
etsan ersciats, la uicna csoa ipormtnate es que la pmrirea y la utlima ltera esetn
ecsritas en la psiocion cocrrtea. El rsteo peuden etsar ttaolmntee mal y aun asi
pudees lerelo sin pobrleams. Etso es pquore no lemeos cdaa ltera por si msima,
snio la paalbra cmoo un tdoo.
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Descargar Guia (/) eclap
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/LenguajeClaro/ComunicacionClara/Documentos/GuiaPracticaCClara.pdf

#1. Elaborar un calendario de contenidos

Elaborar un calendario editorial donde aparezcan
los dias destacados para tenerlos en cuenta
(festivos, fechas sefialadas para tu institucion, dias
internacionales...), y, a partir de ahi, colocas el resto
de publicaciones que consideres oportunas en cada

momento.

Calendario dias especiales

Escuela de Administracian Publica
de Castilla y Ledn


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
minimo, que pueda coordinar las cuentas generales
de la organizacion, y controlar, al mismo tiempo, el
resto de cuentas de areas y servicios para tratar de
mostrar una imagen unica y coherente de la
institucion.

Escuela de Administracian Publica
de Castilla y Ledn



#3. Definir a quién le vas a hablar

- Dependiendo de la actividad y/o proyecto que se
ponga en marcha, sera necesario seleccionar al
“target” o publico objetivo y adecuar el mensaje a

ese nicho en concreto.

Escuela de Administracian Publica
de Castilla y Ledn



#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 participacion a los/as

usuarios/as.

Escuela de Administracian Publica
de Castilla y Ledn



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

No olvidar la gramatica, puntuacion y ortografia en
cada uno de los mensajes que publigues, y trata de

elaborar mensajes unicos y coherentes.

No es lo mismo Facebook que Twitter, por ejemplo,
y cada red social requiere un tono y lenguaje

diferente.

Escuela de Administracian Publica
de Castilla y Ledn



Cuida la ortografia y gramatica

Los teléfonos seran
inteligentes el dia en que
te digan: "yo no enviaria
ese mensaje con ese error

ortografico si fuera ta".

Internet es un excelente medio de comunicacion,
pero si no respetas las reglas ortograficas y
gramaticales, los demas tendran dificultades en
entender lo que quieres deciry puede que tus
opiniones no sean valoradas.

Escribe por parrafos para que el mensaje quede
mejor estructurado. Y separalos con lineas en
blanco, para que el mensaje invite a la lectura.

Escuela de Administracian Publica
de Castilla y Ledn



Buena ortografia ante todo

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

EAL ACADEMIA ESPAROLA

Diccionarios

Diccionario de la lengua espafiola

Dudas rapidas

www.fundeu.es

WWW.rae.es

ol ': El conejito ortegrafico
" @ortograconejito

Han habido mas votos

que personas. M .
Ha habido mas votos www.mstagram.co

que personas. (% m/elconejitoortogr

HABER EN IMPERSONAL afico
NO TIENE PLURAL.

i
(=&
[
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http://www.instagram.com/elconejitoortografico
https://www.fundeu.es/
https://www.rae.es/

Codigos de buena conducta

No escribas en mayusculas. Ademas
de ser dificiles en leer, escribir en
mayusculas 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 mayusculas y minusculas.

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

©
-

Escuela de Administracian Publica
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#6. Interactuar

« Escribir preguntas, estimular el intercambio de

contenido e invitar a participar y a compartir.

Escuela de Administracian Publica
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#7. Acompanar el texto con una imagen llamativa

Imagen que capte la atencion de los usuarios/as y
complemente el mensaje a transmitir. Tener en
cuenta los derechos de autor y utilizar licencias

autorizadas.

Escuela de Administracian Publica
de Castilla y Ledn



#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.

Escuela de Administracian Publica
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#9. Citar a tus fuentes

« (Cada vez que compartas contenidos de terceros.

Escuela de Administracian Publica
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#10. Revisar antes de publicar

« Supervisar todo lo que se hace y revisar bien los

textos antes de publicarlos.

“Mas vale calidad que cantidad”

Escuela de Administracian Publica
de Castilla y Ledn



Comunicacion
online
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emojikeyboard.top/es
www.significadoemojis.es @ eclap



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

Texto alternativo

< Editar foto m

ALT

L

ki Abril 2021
Agregar descripciones

— M\ Ex )
= @ < o \t) m 4

Alt text, o texto alternativo, es una descripcién de una imagen

que se muestra cuando los suscriptores no pueden acceder a ella.

Esto sucede cuando tienen desactivadas las imagenes en su cliente
de correo electronico o utilizan un lector de pantalla.



iiMuchas Gracias!!
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