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ANTECEDENTES

La Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacion (OPTIC) es el organismo del Estado dominicano
responsable de fomentar el uso de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacién (TIC), creado mediante el decreto Num. 1090-04,
en fecha 3 de septiembre de 2004, como dependencia directa del
Poder Ejecutivo, con autonomia financiera, estructural y funcional,
a fin de garantizar eficiencia, transparencia, servicios en linea y
mecanismos para rendicion de cuentas disponibles a favor de la
ciudadania.

De modo que, atendiendo a sus funciones, la OPTIC ha elaborado
esta Norma para la Gestion de las Redes Sociales de los Organismos
Gubernamentales, en conjunto con la Direccion General de
Comunicacion (DICOM), organismo creado mediante el decreto No.
490-12 emitido por el Presidente de la Republica Dominicana, Lic.
Danilo Medina, en donde se le atribuye a este 6rgano las funciones
de disenar, coordinar, y dirigir toda la politica de comunicacién del
Gobierno con la sociedad dominicana.

Estas normas sobre TIC, denominadas NORTIC, son creadas desde
el ano 2013 por el departamento de Estandarizacion, Normativas
y Auditoria Técnica, bajo el mandato del Ing. Armando Garcia,
director general de la OPTIC, y en el gobierno del Presidente de la
Republica Dominicana, Lic. Danilo Medina.

Las NORTIC fueron concebidas para normalizar, estandarizar
y tener una herramienta de auditoria para el efectivo uso e
implementacion de las TIC en la administracién publica, con el fin

' - Norma para la Gestion de las Redes Sociales en los v
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de llegar a la completa homogeneidad y mejora de los procesos entre
los organismos gubernamentales.

Durante su desarrollo, cada NORTIC es evaluada por dos comités,
la primera evaluacién es ejecutada por el Comité Interno para
Evaluacién de las Normas (CIEN), el cual estd conformado por
expertos en TIC dentro de la OPTIC, mientras que la segunda
evaluacion es realizada por el Comité de Estdndares de Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion (COETIC), el cual estd conformado
por los responsables de TIC de cada organismo gubernamental, o a
quienes la maxima autoridad de cada organismo designe.
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MARCO LEGAL

El DICOM vy la OPTIC han establecido en conjunto las directrices
sobre gestion de redes sociales, por las cuales debe regirse todo
organismo gubernamental del Estado dominicano que se encuentre
dentro del alcance de la normativa, lo que incluye aquellos que
estan fisicamente dentro del pais, como para los organismos que se
encuentran fuera, como son las embajadas, consulados y misiones
en el extranjero.

El marco legal que soporta esta norma esta compuesto por las leyes y
decretos presidenciales presentados a continuacién:

1. Parael tratamiento de los derechos sobre la protecciéon de datos
personales, esta norma se ampara en la propia Constitucion de
la Republica Dominicana del 26 de enero de 2010.

e Articulo 44.- Derecho a la intimidad y el honor personal.
Toda persona tiene derecho a la intimidad. Se garantiza
el respeto y la no injerencia en la vida privada, familiar, el
domicilio y la correspondencia del individuo. Se reconoce
el derecho al honor, al buen nombre y a la propia imagen.
Toda autoridad o particular que los viole esta obligado a
resarcirlos o repararlos conforme a la ley.

2. LaLey 6132, de Expresion y Difusion del Pensamiento.

e Articulo 1.- Es libre la expresion del pensamiento, salvo
que se atente contra la honra de las personas, el orden
social o la paz publica.

A . Norma para la Gestion de las Redes Sociales en los
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3. La Ley 200-04, sobre el Libre Acceso a la Informacion Publica,
que establece la implementacion de la seccion “Transparencia”
en los portales del Gobierno Dominicano.

e Articulo 5.- Se dispone la informatizacién y la
incorporacion al sistema de comunicacion por Internet
o a cualquier otro sistema similar que en el futuro se
establezca, de todos los organismos publicos centralizados
y descentralizados del Estado, incluyendo el Distrito
Nacional y los municipios, con la finalidad de garantizar
a través de este, un acceso directo del publico a la
informacion del Estado. Todos los poderes y organismos
del Estado deberan instrumentar la publicacion de sus
respectivas “paginas web!"” a los siguientes fines:

o Difusion de informacion: Estructura, integrantes,
normativas de funcionamiento, proyectos, informes
de gestion, base de datos'”;

o centro de intercambio y atencion al cliente o
usuario: Consultas, quejas y sugerencias;

° tramites o transacciones bilaterales;

° Ja informacién a que hace referencia el parrafo
anterior, sera de libre acceso al publico sin necesidad
de peticion previa.

4. LaLey 53-07 contra Crimenes y Delitos de Alta Tecnologia.

e Articulo L.- Objeto de la Ley. La presente ley tiene
por objeto la protecciéon integral de los sistemas que
utilicen tecnologias de la informacion y comunicacion,
y su contenido, asi como la prevencion y sancion de
los delitos cometidos contra estos o cualquiera de sus

[1] También llamada pdgina electrénica; no es mds que un documento electrénico o una
pdgina que presenta cierta informacion de interés.

[2] Es un conjunto de datos almacenados de manera ordenada y que guardan relacion entre
ellos para su uso posterior.
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componentes o los cometidos mediante el uso de dichas
tecnologias en perjuicio de personas fisica o morales,
en los términos previstos en esta ley. La integridad
de los sistemas de informacién y sus componentes, la
informacion o los datos, que se almacenan o transmiten a
través de estos, las transacciones y acuerdos comerciales o
de cualquier otra indole que se llevan a cabo por su medio
y la confidencialidad de estos, son todos bienes juridicos
protegidos.

Articulo 12.- Atentado contra la Vida de la Persona.
Se sancionara con las mismas penas del homicidio
intencional o inintencional, el atentado contra la vida,
o la provocacion de la muerte de una persona cometido
utilizando sistemas de caracter electrénico, informatico,
telematico o de telecomunicaciones, o sus componentes.

Articulo 21.- Difamacion. La difamacion cometida a
través de medios electronicos, informaticos, telematicos,
de telecomunicaciones o audiovisuales, se sancionara con
la pena de tres meses a un afio de prisién y multa de cinco
a quinientas veces el salario minimo.

Articulo 22.- Injuria Publica. La injuria publica cometida
a través de medios electronicos, informaticos, telematicos,
de telecomunicaciones, o audiovisuales, se sancionara con
la pena de tres meses a un afio de prision y multa de cinco
a quinientas veces el salario minimo.

Articulo 6.- La administracion publica, tanto centralizada
como descentralizada, como cualquier otro 6rgano o
entidad que ejerza funciones publicas o ejecute presupuesto
publico, y los demds entes y érganos mencionados en
el Articulo 1 de esta ley, tienen obligacion de proveer
la informacién contenida en documentos escritos,
fotografias, grabaciones, soportes magnéticos o digitales,
o en cualquier otro formato, y que haya sido creada u

Norma para la Gestion de las Redes Sociales en los o
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obtenida por ella 0 que se encuentre en su posesion y
bajo su control.

e Articulo 11 La informacién solicitada podrd ser
entregada en forma personal, por medio de teléfono,
facsimile, correo ordinario, certificado o también correo

Bl o por medio de formatos disponibles en

electrénico
la pagina de Internet que al efecto haya preparado la
administracion a la que hace referencia el Articulo 1

de esta ley.

* Articulo 24. Las entidades o personas que cumplen
funciones publicas o que administren recursos del
Estado deberdn prever en sus presupuestos las sumas
necesarias para hacer publicaciones en los medios de
comunicacion colectiva, con amplia difusion nacional,
de los proyectos de reglamentos y actos de caracter
general, a los que se ha hecho referencia en el articulo
anterior.

o Parrafo.- En los casos en que la entidad o persona
correspondiente cuente con un portal de Internet o
con una pagina en dicho medio de comunicacion,
debera prever la existencia de un lugar especifico
en ese medio para que los ciudadanos puedan
obtener informacién sobre los proyectos de
reglamentacion, de regulacion de servicios, de actos
y comunicaciones de valor general, que determinen
de alguna manera la forma de proteccion de
los servicios y el acceso de las personas de la
mencionada entidad. Dicha informacion debera
ser actual y explicativa de su contenido, con
un lenguaje entendible al ciudadano comun.

[3] Es un servicio de mensajeria en red que permite el intercambio de mensajes, a través de
sistemas de comunicacion electrdnicos.
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°  Debe publicarse el contenido utilizando medios
tecnologicos que garanticen la autenticidad de la
informacion, tales como certificados digitales.

5. LaLey 1-12, sobre estrategia nacional de desarrollo.

e Articulo 16. En el disefio y ejecucion de los programas,
proyectos y actividades en que se concretan las politicas
publicas, debera promoverse el uso de las tecnologias
de la informacion y comunicacion como instrumento
para mejorar la gestién publica y fomentar una cultura
de transparencia y acceso a la informacion, mediante la
eficientizacion de los procesos de provision de servicios
publicos y la facilitacion del acceso a los mismos.

e Articulo 21. Objetivos Generales, Especificos y Lineas
de Accion

Primer Eje.- Los Objetivos Generales, Especificos y
Lineas de Acciéon

1.1.1.14Impulsar el desarrollo del Gobierno Electronico
sobre la base de redes tecnoldgicas interoperables
entre si, propiciando la interaccion y cooperaciéon con
la poblacion y el sector productivo nacional.

3.3.5.5 Incentivar el uso de TIC como herramienta
competitiva en la gestion y operaciones de los sectores
publico y privado.

6. El Decreto 1090-04, a través del cual se constituye la OPTIC
como dependencia directa del poder ejecutivo, donde se
establece lo siguiente:

e Articulo 3.- Seran funciones de la Oficina Presidencial
de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion,

[4] Es un documento digital que permite garantizar la identidad de una persona en la red,
a través de una firma electrdnica. Se utiliza como una forma segura de garantizar la
autentificacion, integridad y confidencialidad de la informacion.

Hi
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disefiar, proponer y definir las politicas, establecer los
lineamientos y elaborar las estrategias, planes de accion
y programas para promover, desarrollar y garantizar
mayor acceso, conectividad e implantacion de nuevas
tecnologias de la informacion y comunicacion, con el
fin de fomentar su uso, como soporte del crecimiento
econdémico y competitividad hacia la sociedad de la
informacion, gestionando los proyectos conforme a
tales directrices; y que garanticen el acceso equitativo
a los mercados y al sector productivo como esfuerzo
para la politica de generacion de empleo, para mejorar
la calidad de vida, crear oportunidades de educacion,
trabajo, justicia, cultura y recreacién, y otros.

e Articulo 5.- La Oficina Presidencial de Tecnologias
de la Informacion y Comunicacién sera responsable
de la formulacion de politicas y la implementacion
del proceso de desarrollo e innovacion tecnologica
para la transformacion y modernizacion del Estado
hacia la sociedad de la informacion, promoviendo la
integracion de nuevas tecnologias, su compatibilidad,
interoperabilidad y estandarizacion en materia de TIC.

* Articulo 7.- La Oficina Presidencial de Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion podra proponer
politicas para difundir y promover la generacion de una
cultura de TIC en el pais.

e Articulo 9.- La Oficina Presidencial de Tecnologias de
la Informacion y Comunicacién debera velar, asistir
y supervisar en los aspectos y politicas relativas a la
seguridad y privacidad de la informacion digitalizada y
electronica en el ambito del sector publico.

7. El Decreto No. 130-05, que aprueba el reglamento de la Ley
General de Libre Acceso a la Informacion Publica.

Iilih
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8. El Decreto No. 22907, el cual es el instructivo de aplicacion
de Gobierno Electrénico, contentivo de las pautas generales
para el desarrollo de la Estrategia de Gobierno Electrénico en
la Republica Dominicana.

9. ElDecreto No. 70907, sobre las normas y estandares elaboradas
por la OPTIC.

e Articulo 1.- Se instruye a toda administracién publica
del Estado Dominicano a cumplir con las normas y los
estandares tecnoldgicos para: (i) el desarrollo de portales
gubernamentales, (ii) conectividad interinstitucional,
(iii) interoperabilidad tecnoldgica, (iv) de seguridad
auditoria e integridad electrénica, (v) d1g1ta11zac1[ 5l
de documentos; asi como cualquier otra normativa que
sea redactada, aprobada y coordinada por la Oficina
Presidencial de Tecnologias de la Informaciéon vy
Comunicacion (OPTIC), en materia de tecnologia de
la informacién y la comunicacion (TIC) y Gobierno
Electronico.

10. El Decreto 490-12, a través del cual se constituye el DICOM
bajo la dependencia directa del Ministerio de la Presidencia,
donde se establece lo siguiente:

e Articulo 2.- Son atribuciones del DICOM:
o Facilitar la comunicacion Gobierno-Sociedad.

°  Formular, planificar, ejecutar y evaluar las politicas y
estrategias comunicacionales del Gobierno Nacional.

o Gestionar el Sistema de Comunicacion Gubernamental

(SICOM).

[5] También conocido como digitalizar. Hace referencia a la transformacion de un documento
fisico a una imagen o medio digital para su visualizacion y manipulacion en un dispositivo
electronico.
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o Gestionar las acciones comunicacionales del Presidente

de la Republica.

°  Empoderar a los ciudadanos y ciudadanas, negocios
y familias, de las politicas publicas para su beneficio.

11.  El Cédigo Penal de la Republica Dominicana.

e Articulo 367.- Difamacion es la alegacion o imputaciéon
de un hecho, que ataca el honor o la consideracion de
la persona o del cuerpo al cual se imputa. Se califica
injuria, cualquiera expresién afrentosa, cualquiera
invectiva o término de desprecio, que no encierre la
imputacion de un hecho preciso.

12.  La Convencion Americana sobre Derechos Humanos.

e Toda persona tiene derecho al respeto de su honra y al
reconocimiento de su dignidad.

e Nadie puede ser objeto de injerencias arbitrarias o
abusivas en su vida privada, en la de su familia, en
su domicilio o en su correspondencia, ni de ataques
ilegales a su honra o reputacion.

e Toda persona tiene derecho a la proteccion de la ley
contra esas injerencias o €sos ataques.

Hi
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INTRODUCCION

La Norma para la Gestion de las Redes Sociales en los Organismos
Gubernamentales establece el marco regulatorio por el cual debe
regirse toda la administracion publica del Estado dominicano, a
fin de lograr una correcta gestién de las redes sociales en las que
estos tengan presencia, facilitando y aumentando la participacion e
interaccion entre la ciudadania y las instituciones.

Conforme a esto, esta normativa presenta en su primer capitulo
el alcance de la misma, la cual comprende a todos los organismos
del Estado dominicano, pertenecientes al Poder Ejecutivo, ya sean
centralizados, descentralizados, municipios o embajadas, consulados
y misiones en el extranjero que tengan o planeen tener presencia en
cualquiera de los medios sociales existentes en la actualidad. Ademas,
se indica de manera referencial el historial de cambios realizados en
la actualizaciéon de la misma, los términos y definiciones empleados y
a su vez los conceptos que deben manejarse para su aplicacion.

Con el objetivo de brindar un servicio de calidad a la ciudadania,
en el segundo capitulo se especifican las directrices necesarias para
la organizacién y planificacion del drea de gestion de medios sociales
dentro de los organismos gubernamentales, de manera que se pueda
controlar y medir estratégicamente todo lo referente a las metas y
objetivos de estos con su presencia en las mismas.

A fin de proporcionar y mantener una linea homogénea de
identidad, configuracion y seguridad, el siguiente capitulo sobre
personalizacion y configuracion de los medios sociales, abarca las

A . Norma para la Gestion de las Redes Sociales en los
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directrices generales y especificas que deben respetarse y aplicarse en
cualesquiera de los medios en los que el organismo tenga presencia

En el cuarto capitulo, se establecen los lineamientos necesarios para el
manejo efectivo de los medios sociales gubernamentales, especificando
las mejores pautas a seguir para una buena y correcta comunicacion
entre la ciudadania y las instituciones, ademas de las consideraciones que
permitirin mantener una buena imagen y reputacion del organismo.

Con el objetivo de fortalecer la gestion de los medios sociales, el
capitulo final comprende una serie de recomendaciones para el manejo,
monitoreo y curacion de contenido'!! que se publicard en los medios
sociales, de manera que el organismo tenga la libertad de aplicar y
conocer a fondo estos aspectos sin regulaciones especificas.

[1] Es una técnica estratégica que consiste en la busqueda, seleccion, modificacion y
distribucion de un contenido en especifico.

g Norma para la Gestion de las Redes Sociales en los
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CAPITULO 1

NORMA PARA LA GESTION DE LAS
REDES SOCIALES EN LOS ORGANISMOS
GUBERNAMENTALES

Esta norma indica las directrices y recomendaciones que deben seguir
los organismos del Estado dominicano para la implementacion y
manejo eficiente de los medios sociales que estos poseen, con el
objetivo de homogeneizar la presencia de estos organismos en dichos
medios. Este conjunto de directrices y recomendaciones pretende
constituirse como una herramienta dinamica y de significativa
utilidad para la creacién y mantenimiento de medios sociales por
parte de los organismos.

SECCION 1.01. Alcance

Las directrices de esta norma deben ser aplicadas por todos los
organismos pertenecientes al Poder Ejecutivo, ya sean centralizados,
descentralizados, municipios o embajadas, consulados y misiones en
el extranjero que tengan o planeen tener presencia en cualesquiera
de los medios sociales existentes en la actualidad.

Entre los organismos centralizados se encuentran los ministerios y
sus dependencias, asi como los organismos con nivel de ministerios,
viceministerios, organismos adscritos a la Presidencia de la Republica,
consejos y organismos asesores, direcciones generales, oficinas
nacionales, procuradurias fiscales, escuelas publicas, hospitales
publicos, bibliotecas y museos.

A - Norma para la Gestion de las Redes Sociales en los
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Entre los organismos descentralizados, se encuentran las instituciones
financierasy las no financieras, organismos reguladores, instituciones
de la seguridad social y empresas publicas.

Los organismos pertenecientes al Poder Legislativo, y al Poder
Judicial, asi como aquellos organismos que se encuentran dentro
de la clasificacion de “Organismos Especiales”, segtin el Ministerio
de Administracién Publica (MAP), también pueden implementar
los estdndares indicados en esta norma como un modelo de buenas
practicas, en apoyo a la estandarizacion del Estado dominicano.

SECCION 1.02. Referencias Normativas

Para el establecimiento de los roles del equipo de gestion de
los medios sociales y la gestion de la reputacion se utilizé como
referencia la Guia de Estilos para Redes Sociales del Gobierno de
Canarias, la cual establece un mecanismo de control del sistema y
una administracion adecuada para el uso eficaz y eficiente de las
multiples redes sociales que se ofrecen en Internet.

Se utilizd como referencia el Manual de Orientacion para Participar en
Redes Sociales del Gobierno de Brasil, con la finalidad de determinar
las directrices para la generacion y el establecimiento de un Plan de
Gestion de la Crisis que permita al organismo hacer frente a situaciones
que puedan afectar la imagen institucional. Este documento también
sirvio como referencia para el establecimiento de los lineamientos de
comunicacién, monitoreo y andlisis de los medios sociales, en conjunto
con el Decilogo de Comunicacion en Redes Sociales para Cuentas
Gubernamentales, formalizado por el Gobierno de Chile, en el mismo
se pautan los lineamientos de comunicacién vy editoriales, sobre la
atencion a los canales de comunicacion por parte del organismo y las
restricciones en el uso de las redes sociales, ademas del uso de elementos
gréficos y multimedia'", monitoreo, andlisis y posicionamiento de los
medios web.

[1] Se refiere al conjunto de elementos de audio, video, textos, imdgenes o animaciones
usadas para comunicar una informacion.

Hi
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En cuanto a la personalizacion y configuracion de los medios sociales,
se utilizaron como referencias las condiciones y politicas de uso de
cada red social, asi como los recursos de marca'” y configuraciones
establecidas en estas, con el objetivo de establecer un marco
regulatorio por el cual deben regirse los organismos gubernamentales
a fin de proporcionar y mantener una linea homogénea de identidad,
configuracion y seguridad de los mismos.

Por ultimo, para las recomendaciones sobre la gestion efectiva de
los medios sociales, se utiliz6 como referencia el Manual de Gestion
de la Comunicaciéon en Redes Sociales de Colombia, tomando en
cuenta las recomendaciones de las redes sociales como Flickr'”
Facebook'¥, Instagram'” y YouTube!“.

[2] Es una identificacion comercial conformada de varios indicadores que van mds allé de lo
visual.

[3] Es un sitio web que permite al usuario almacenar, buscar, compartir y vender imdgenes y
videos en linea.

[4] Es una red social en la web, utilizada para interconectar personas con el propdésito de
compartir cualquier tipo de contenido o informacion, ya sea comercial o personal.

[5] Es una red social cuyo uso principal es la carga de fotos y videos. Uno de los rasgos
distintivos de esta red social es el uso de filtros para el contenido cargado.

[6] Es un sitio web utilizado por los usuarios para la carga de videos con la finalidad de

compartirlos.
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SECCION 1.03.

Historial de Cambios

Para esta actualizacion de la NORTIC E1:2018, se llevaron a

cabo cambios de estructura y contenido, los cuales se definen a

continuacion:

Capitulo/

Detalle

Seccion/Apartado

1 | Capitulo II

El nombre del capitulo cambié de
“Levantamiento del 4rea de gestion
de medios sociales” a “Organizacion
y estrategia para la gestion del area de
medios sociales”. En este capitulo se
realizo una restructuracion de contenido
y se agrego el plan de gestion de crisis.

2 | Seccion 2.01

El nombre de seccion cambié de “Equipo
de medios sociales” a “Roles para la
gestion de los medios sociales”, ademas
de la inclusion de nuevas directrices.

3 | Seccién 2.02

Esta seccion sobre la relacion con
los subcontratistas correspondia
anteriormente a la seccién 2.04 y fue
movida a esta posicion.

4 | Seccién 2.03

Esta seccion fue movida desde la
posicion 2.02, en la misma se agregaron
nuevas directrices para fortalecer los
requerimientos de la gestién de los roles,
el plan de medios sociales y la relacion
con los proveedores. Ademas, se integrd
con la antigua seccion 2.03 sobre el
flujo de trabajo para la publicacion de
contenido.

Norma para la Gestion de las Redes Sociales en los
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Esta seccidon paso a ser de relacion con
proveedores a ser la que determine las
directrices necesarias para formular un
plan de gestion de crisis, el cual, como su
nombre lo indica, sirve para reaccionar
a situaciones que puedan perjudicar
o causar una crisis en la imagen del
organismo.

5 | Seccion 2.04

Se ubicod en este capitulo la seccion de
directrices generales, abarcando en
la misma las condiciones de uso, las
politicas para la creacién de cuentas y la
6 | Capitulo III personalizacion de las redes sociales, con
el objetivo de que las directrices que las
componen sean aplicadas en todas las
redes sociales, ya sean estas tratadas o no
en la normativa.

Esta seccion se reubico desde el capitulo
I y en la misma fueron agregadas nuevas
directrices y se modificaron algunas de
las existentes.

7  Seccion 3.01

En esta subseccion se agregaron nuevas
directrices correspondientes al uso de
8  Subseccion 3.01.1  logotipos 71 de las redes sociales y fueron
modificadas algunas de las directrices
existentes.

En esta subseccion, dispuesta para
regular la configuracion de Facebook y
anteriormente colocada como seccion
3.02 en la version 2014, se agregaron
nuevas directrices y se modificaron
algunas de las existentes.

9 | Subsecciéon 3.02.1

[7] Es un simbolo grdfico que se utiliza para identificar una marca, empresa, sociedad o

institucion.
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En esta subseccion, utilizada para
la configuracion de Twitter ° y
anteriormente colocada en la version
10 Subseccion 3.02.2 2014 como seccion 3.04, se realizaron
modificaciones en cuanto a las
directrices, algunas fueron agregadas y

otras modificadas.

En esta subseccién utilizada para
la  configuracion de YouTube vy
anteriormente colocada en la versiéon
11  Subseccién 3.02.3 | 2014 como seccién 3.08 se hicieron
modificaciones en cuanto a las
directrices, algunas fueron agregadas y
otras modificadas.

Nueva subseccién, en donde se establecen
12 | Subseccion 3.02.4  las directrices para estandarizar la
configuraciéon de Instagram.

Nueva subseccién, en donde se establecen
13 | Subseccién 3.02.5 las directrices para estandarizar la
configuracién de Flickr.

En este capitulo se elimind el contenido
sobre el uso e implementacién de un

14 | Capitulo IV

blog ! ; ic 1
g "'y se agregd una seccion para e
posicionamiento de los medios web.

Se agregaron nuevas directrices a los
15 | Seccién 4.01 lineamientos de comunicacién para las
redes sociales.

Seccion enfocada en el uso de elementos
graficos y multimedia, se hicieron
modificaciones tales como agregar,
modificar y eliminar directrices.

16 | Seccion 4.02

[8] Es una red de informacion mundial conformada por mensajes de 140 caracteres.

[9] Es un sitio web utilizado para la publicacion de contenido, generalmente textos o
articulos, los cuales son ordenados de manera cronoldgica y donde el autor o creador
expone sus ideas u opiniones de una manera libre, generando asi la participacion de los
usuarios mediante comentarios.
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Seccién 4.03

En esta seccidon, establecida para el
monitoreo y andlisis de los medios
sociales, se realizaron modificaciones
tales como agregar, modificar y eliminar
directrices.

18

Capitulo V

Se modifico el contenido de este capitulo
pasando a ser utilizado para especificar
las recomendaciones sobre la gestion
efectiva de los medios sociales, lo que
influye también en la reduccion de
la cantidad total de capitulos en esta
normativa.

19

Seccién 5.02

Esta seccion estaba ubicada
anteriormente como la seccion 6.03 y su
nombre fue modificado de “Metodologia
recomendada para una eficiente curacion
de contenido” a “Recomendaciones para
una eficiente curacion de contenido”.

20

Seccion 5.03

En esta seccion se agregaron nuevas
recomendaciones en cuanto al uso de
contrasefas en los medios sociales, esta
también estaba colocada como seccién
6.05 en la version 2014 de la normativa.

21

Seccion 5.04

Esta seccién fue agregada para ofrecer
recomendaciones referentes a la gestion
de la crisis en las redes sociales.

22

Seccién 5.05

En esta seccion, anteriormente ubicada
como seccion 6.06, se agregaron nuevas
herramientas para gestion y monitoreo
de las redes sociales.
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SECCION 1.04. Términos y Definiciones

Para fines de esta norma, el término “organismo gubernamental”
sera utilizado en ciertos casos como “organismo”.

Cuando aparezca el término “medios web”, serd en referencia a la
agrupacion del portal web, la version movil del mismo, el subportal
de transparencia y su version movil, y todos aquellos sitios web
desarrollados por los organismos.

[10]»

El término “insignia pais serd utilizado en ciertos casos

Unicamente como “insignia”.
Para fines de esta norma, los términos “medios sociales” y “redes

sociales” seran utilizados indistintamente, al igual que los términos
«“ . ” (3 ”
etiqueta” y “hashtag”.

SECCION 1.05. Conceptos Generales

Medios sociales

Se refiere a todas las plataformas y canales de comunicacion sociales,
los cuales permiten interaccion con personas y comunidades o
simplemente la difusion de informacion. En los medios sociales el
contenido publicado es generado mayoritariamente por las mismas
comunidades compuestas por usuarios ! que desean compartir
informacion con otros y bajo intereses comunes.

El término “medio social” incluye lo que son redes sociales, blogs,
plataformas de geolocalizacion, marcadores sociales '? y wikis 7.

[10] Es una marca distintiva que se utiliza para denotar la procedencia a nivel de pais de
algtin elemento.

[11] Hace referencia a la persona que consume o manipula un producto, servicio o
informacion.

[12] Son medios sociales en los cuales se comparten, almacenan y clasifican enlaces.

[13] Es un sitio web en donde se comparte informacion y el contenido de las pdginas puede
ser editado por cualquier usuario, siempre y cuando el contenido no esté protegido por
derechos de autor.

Norma para la Gestion de las Redes Sociales en los
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Redes sociales

Se refiere a la red que se forma por la conexion entre personas con
intereses en comun para compartir informacion e interactuar entre si
a través de los medios sociales, lo que permite la creacion de vinculos
entre personas y organismos.

Plan de medios sociales

Conocido también como “plan de social media”, se refiere a la
organizacion y planificacion de los medios sociales utilizados por los
organismos, asi como de los recursos necesarios para la ejecuciéon
del mismo, con la finalidad de establecer una linea de comunicacion
efectiva con el ciudadano y lograr los objetivos propuestos.

Plan de gestién de crisis

En términos de redes sociales, se refiere a la planificacion que le
permitird al organismo manejar cualquier situacion que pueda hacer
dafio a su imagen publica.

Hi
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CAPITULO 11

ORGANIZACION Y ESTRATEGIA PARA
LA GESTION DEL AREA DE MEDIOS

SOCIALES

Los medios sociales se han convertido en parte esencial en la
interaccion entre los organismos gubernamentales y la ciudadania,
razon por la que estos canales de comunicacion estan siendo utilizados
cada vez mds por los usuarios ante la necesidad de establecer una
opinién sobre un tema en particular o solicitar informacion a los
organismos.

Para satisfacer estas necesidades y brindar un mejor servicio, en
este capitulo se especifican las directrices para la organizacion
del area de gestion de medios sociales dentro de los organismos
gubernamentales. Dicha area, es responsable de planificar, coordinar
y controlar estratégicamente todo lo referente a la publicacion de
contenido, atencion a los ciudadanos mediante redes sociales,
gestion de la crisis y medicion de indicadores de gestion orientados
a resultados, de manera que se pueda establecer una metodologia
de trabajo adecuada y, por ende, pueda mejorarse la eficacia de la
comunicacion con los ciudadanos.

A - Norma para la Gestion de las Redes Sociales en los 27
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SECCION 2.01. Roles para la Gestion de los
Medios Sociales

Para cumplir con los objetivos que desea el organismo gubernamental
a través de las redes sociales, es necesario que el area responsable
cumpla con una estructura de trabajo que permita planificar,
ejecutar y medir el resultado de las actividades realizadas, de manera
que se logre una mejor gestion de los contenidos dispuestos en los
diferentes medios como se detalla a continuacion.

(@) El organismo debe contar con el personal encargado de
desempenar los siguientes roles:

(i) Encargado de medios sociales: responsable de la direccion
estratégica y medicion de los resultados obtenidos por el
equipo en base a las estrategias planteadas en el plan de
medios sociales, especificado en la secciéon 2.03 Plan de
medios sociales.

(ii) Curador de contenido: responsable de buscar o crear
informacion sobre temas especificos de la naturaleza
del organismo, ademas de organizar y estructurar el
contenido que se publicara en los medios sociales.

(iii) Moderador de medios sociales: responsable de la
publicacién, edicion y actualizacién del contenido en
cada uno de los medios sociales que maneje el organismo,
y de la interaccion con otros organismos del Estado y la
ciudadania en general, ademas de proteger la imagen
institucional en dichos medios sociales.

(iv) Analista medios sociales: responsable de la elaboracion

1 con el objetivo de mejorar

la posicion, presencia y reputacion del organismo en

de estadisticas y métricas

los medios sociales, mediante el uso de herramientas de

[1] Es una medida de desempefio y rendimiento, empleada como linea base para medir y
comparar resultados.

Hi
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medicion, como se especifica en la seccién 5.06 Listado
de herramientas recomendadas.

(b) El equipo de medios sociales debe estar conformado
dentro del 4rea de comunicaciones o relaciones publicas
del organismo.

(c) El organismo debe redactar las descripciones de puestos
donde se detallen los requisitos de cada puesto del area de
medios sociales, detallando sus objetivos, funciones y/o
responsabilidades especificas, relaciones internas y externas,
perfil del puesto, asi como cualquier otro elemento que se
considere relevante.

(i) Los roles para la gestion de los medios sociales deben
estar descritos o ser cubiertos por las responsabilidades y
actividades especificas descritas en los perfiles de cargo o
descripcidon de puestos.

(i) Las descripciones de puestos redactadas deben cumplir
con los requerimientos establecidos por el Ministerio de

Administracion Publica (MAP).

(d) En caso de que el organismo solo cuente con una persona
para la gestion de los medios sociales, esta debe desempefar
todos los roles descritos en esta seccion.

SECCION 2.02. Relacién con los Subcontratistas

Los servicios de medios sociales de los organismos gubernamentales,
en algunos casos, son administrados o gestionados por terceros, por
lo que se necesita de un medio de control que le permita verificar
que el trabajo realizado cumple con las expectativas esperadas.

(@) El organismo debe llevar a cabo el proceso de contrataciéon
de cualquier servicio de gestion externa de los medios
sociales, segun lo establecido en la Ley no.340-06 sobre
Compras y Contrataciones de Bienes, Servicios, Obras
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(b)

y Concesiones y segin la metodologia establecida por la
Direccion General de Contrataciones Pablicas (DGCP).

Debe establecerse un acuerdo entre ambas partes en donde
se especifique como minimo los siguientes criterios:

e Los datos personales del organismo y del proveedor de
servicio, especificando las siguientes informaciones:

°  Nombres de las personas involucradas en el acuerdo.
o Cargos que ocupan dichas personas.

°  Direccion fisica del organismo y del proveedor del
servicio.

°  Informaciones de contacto.

©  Detalles de los servicios que el proveedor brindara
conforme a los medios sociales que se vayan a
manejar.

o Cualquier otro dato que tenga relevancia
e Tiempo de duracion del acuerdo.
e Garantia de los servicios ofrecidos.

e Especificacion del nivel de autorizacion: contrasefias y
manejo de perfiles.

¢ Costo del servicio.
e Formalidad de pago.
¢ (Clausula de confidencialidad.

e Especificacion de los derechos de autor y propiedad
intelectual.

e Firmas de las partes interesadas.

Hi
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(c) Debe establecerse un diagrama de flujo que describa el
procedimiento que se aplicara para la gestion de los medios
sociales, como la seleccion de contenido, campafas,
planificaciony periodicidad de las publicaciones, monitoreo
y supervision por parte del organismo.

(d) El organismo gubernamental debe solicitar periédicamente
un informe de estado, que debe detallar los resultados de la
gestion de los medios sociales y de si estd ha alcanzado los
objetivos previstos.

SECCION 2.03. Plan de Medios Sociales

Toda gestion de medios sociales estd fundamentada en base a un
plan estratégico, el cual sirve como guia para lograr los objetivos
planteados por el organismo gubernamental, mejorando asi la
imagen, reputacion, la comunicacion con el ciudadano y calidad
de los servicios. Es por esta razén que el organismo debe disefiar
un Plan de Medios Sociales que les permita alinear los esfuerzos
realizados al cumplimiento de los objetivos institucionales y lograr
todo lo planificado.

(@) El organismo debe estructurar un plan de medios sociales
que establezca el marco de referencia para las actividades
realizadas en los medios sociales, contando como minimo
con los siguientes elementos:

(i) Objetivos, donde se especifiquen los objetivos del
organismo en los medios sociales, los cuales deben ser:

e Medibles: que el objetivo pueda ser medido en
términos cuantitativos o cualitativos y el resultado
demuestre qué tan lejos o cerca se esta de lograr el
objetivo.

e Alcanzables: que el objetivo pueda ser logrado en
un tiempo determinado.

H
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e Compresibles: que el objetivo pueda ser entendido.

e Acorde a la estrategia del organismo: que los
objetivos estén alineados al plan estratégico del
organismo.

(ii) Alcance, donde se especifique los aspectos que
abarcara el plan de medios sociales tomando en cuenta
los siguientes criterios:

e Redes Sociales a abarcar.
Publico Objetivo'”’.
* Tiempo de duracion del plan.

(iii) Analisis de Estado Inicial, en el cual debe plasmarse
un analisis del estado actual (Inicial) de las diferentes
redes sociales en las que el organismo gubernamental
tiene presencia y de las condiciones actuales del area
de medios sociales en términos de recursos humanos y
recursos técnicos, debiendo detallar:

e FElestado actual de las redes sociales:

°© Redes Sociales en las que el organismo
gubernamental tiene presencia.

o Cantidad de seguidores en cada red social.

o Analisis de concentracién de usuarios”’ por
red social.

[2] Conjunto de personas seleccionadas como objetivo de alguna estrategia al cumplir con
ciertas caracteristicas especificas.

[3] Este es el andlisis que se realiza para determinar el tipo de usuarios que tiene cada
red social, asi como también la clasificacion de los mismos con la finalidad de elaborar
estrategias enfocadas en estos.
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(iv)

¢ El estado actual del area de medios sociales:
°  Recursos humanos asignados.
©  Recursos técnicos disponibles.

Especificacion ~de  Requerimientos  Necesarios,
tomando en consideracién el analisis realizado
anteriormente, el organismo debe determinar y
especificar los requerimientos de recursos necesarios
para llevar a cabo el trabajo planificado, los cuales
incluyen:

* Requerimientos de  recursos  humanos:
describiendo el personal necesario para realizar
las actividades planificadas, detallando cantidad,
perfil y actividades a desempenar.

* Requerimientos técnicos: describiendo  los
recursos técnicos (computadores, equipos de
comunicacion, aplicaciones, entre otros) que
pueda necesitar el area de medios sociales para la
realizacion de las actividades.

* Requerimientos adicionales: cualquier otro recurso
que se considere relevante para el cumplimiento
de la planificacion.

Estrategia y Flujo de Trabajo para Publicacion de
Contenido, en la cual debe detallarse la estrategia de
trabajo que utilizard el organismo para la publicacion
del contenido en las diferentes redes sociales, la cual
debe definirse de la siguiente manera:

a) En la elaboracion de la estrategia de trabajo para
la publicacion de contenido deben especificarse
los siguientes puntos:
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* Los canales y redes sociales en las que se
publicara el contenido.

* Lenguajey tipo de comunicacién a utilizar en
cada uno de los canales y redes sociales.

* Horario de publicaciéon en las diferentes
redes sociales.

* Las campafas o temporadas importantes
que el organismo utilizaria para realizar
publicaciones  (Fechas  conmemorativas,
aniversarios, efemérides, logros, entre otros).

 Las etiquetas (del inglés, Hashtags'*) que se
utilizaran normalmente en las publicaciones
en las redes sociales, asi como aquellas que
planeen utilizarse para publicaciones futuras
planificadas.

* Herramientas de gestion a utilizar, tomando
como referencia lo establecido en la seccion
5.07 Listado de herramientas recomendadas.

*  Especificaciondeloselementosde multimedia
para cada uno de los medios sociales, seguin
lo especificado en la seccion 4.04 Uso de
elementos graficos y multimedia.

b) En el Flujo de trabajo para la publicacion del
contenido debe representarse grificamente la
organizacion de las actividades para la publicacion
de contenido, como se muestra en el Anexo A.
Flujo para la Publicacion de Contenido en las
Redes Sociales y deben agotarse los siguientes
procedimientos:

[4] Es una sucesion de caracteres, la cual componen una o varias palabras y estdn precedidas
por el signo de numero “#”. Se utiliza para en las redes sociales para representar un tema
en especifico.
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ii)

iii)

iv)

El curador de contenido, quien luego de
elaborar el contenido, debe gestionar la
aprobacion del Encargado de medios sociales
y consensuarlo con el Moderador de medios
sociales.

Todo el contenido que se elabore para las
redes sociales debe clasificarse de acuerdo a
las siguientes finalidades:

e Contenido para fidelizacion”’: Para

mantener la relacion entre el ciudadano
y el organismo en los medios sociales.

¢ Contenido informativo: Para dar a
conocer un nuevo procedimiento,
producto o servicio.

e Contenido de interacciéon: Para
mantener una comunicacion directa
con el ciudadano.

El Moderador de medios sociales debe
coordinar qué contenido se publicard en
cada una de las redes sociales una vez este se
haya clasificado.

Cada contenido debe estar personalizado
especificamente para la red social en la
que se va a publicar y estar aprobado por el
Encargado de los medios sociales.

Una vez identificado el contenido que estara
presente en cada una de las redes sociales, el
Moderador de medios sociales debe proceder
a la publicacion del mismo, de acuerdo a lo

[5] Es un término utilizado en mercadotecnia para referirse a la fidelidad que mantiene
un determinado publico con relacion a los servicios o informaciones que ofrece una
organizacion, empresa o entidad.
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estipulado en el Plan de Medios Sociales y
acorde al Calendario de Publicaciones.

vi) Luego de publicado el contenido, el
Analista de medios sociales, debe mantener
monitoreada toda la actividad que se genera
en las redes sociales.

(vi) Las funciones y responsabilidades del equipo de
trabajo, describiendo las funciones y responsabilidades
que va a ejecutar cada miembro del 4rea de medios
sociales.

(vii) Un calendario de publicaciones, que permita
organizar el tiempo y la realizacién de las diferentes
publicaciones. El calendario debe contener como
minimo los siguientes puntos organizados para cada
red social en la que el organismo tenga presencia:

e Fecha y hora de las publicaciones.

e El autor o fuente de las publicaciones.

e  Objetivo de las publicaciones.

e Etiquetas a utilizar en las publicaciones.

e Categorizacion de contenido para las publicaciones
segin directriz a.v.b.ii del Plan de Medios
Sociales.

e Lostipos de contenidos audiovisuales, cumpliendo
con lo especificado en la seccién 4.04 Uso de
elementos graficos y multimedia.

(viii)  Medicion de Resultados, donde se fije la metodologia
para la medicion periodica de los resultados obtenidos
en base a las estrategias establecidas en el plan. Estos
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resultados deben ser medidos en base a los siguientes
parametros:

e (Cantidad de usuarios atendidos en los diferentes
medios.

e Actividad en los medios sociales como preguntas,
menciones o interacciones.

e Nutmero de seguidores'® en los distintos medios
sociales en los cuales el organismo tenga presencia.

e Volumen de busqueda que ha tenido el organismo
en la web”.

a) La medicion de estos resultados debe realizarse a
periodos de tiempo planificados, de manera que
se puedan evaluar y realizar los ajustes de lugar
al Plan de Medios Sociales y sus componentes,
dejando evidencia de todos estos analisis y
modificaciones para futuras referencias.

(b) Si al momento de hacer el plan de medios sociales el
organismo no cuenta con presencia en los medios sociales,
debe exponerlo en el analisis.

(c) El Plan de Medios Sociales debe ser consensuado con la
maxima autoridad del organismo, de manera que esta sea
consciente de los recursos humanos y técnicos que serdn
requeridos en caso de ser necesarios para cumplir con los
objetivos del mismo, debiendo este plan ser finalmente
aprobado por la referida autoridad.

(d) Los requerimientos, tanto humanos como técnicos que

[6] Se refiere a la cantidad de personas que tiene un organismo gubernamental en las
diferentes redes sociales.

[7] Es un sistema de documentacion de hipertexto distribuido, los cuales se encuentran
interconectados y son accesibles desde Internet.
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deriven de la realizacion del analisis expuesto en este plan y
que hayan sido aprobados por la maxima autoridad, deben

registrarse en el Plan Anual de Compras y Contrataciones
(PACC) del organismo.

SECCION 2.04. Plan de Gestion de Crisis

La imagen institucional o la forma en que la ciudadania percibe
a los organismos del Estado es un elemento determinante para la
generacion de la confianza y es debido a su fragilidad e importancia
que las organizaciones se preocupan por contar con procedimientos
y/o planes de accién que permitan hacer frente a eventos
imprevisibles o considerados perjudiciales para la imagen en todas
sus dimensiones, estas situaciones son conocidas como crisis.

Como parte de sus responsabilidades, area de medios sociales, debe
elaborar un plan de gestion de crisis que le permita desarrollar una
metodologia para el manejo efectivo de la crisis en sus 3 etapas
esenciales: Origen, Ruido™® en las Redes Sociales y Dafios a la
Imagen, esto para evitar que la imagen institucional sea impactada
negativamente sufriendo dafos irreparables.

(@) El organismo gubernamental debe establecer un Plan de
Gestion de la Crisis que cuente como minimo con los
siguientes puntos:

(i) Objetivos: donde se detalle de manera concreta lo que
el organismo quiere lograr para hacer frente a las crisis
que pudieran consolidarse.

(ii) Alcance: que especifique las redes sociales que abarca
el plan y las areas involucradas.

(iii) Responsables: donde se describa los responsables,
dentro del area de medios sociales, de la supervision de
las redes sociales para la deteccion y accion sobre una

[8] Delinglés Buzz, en el campo de las redes sociales, se refiere a cualquier cosa que sea muy
divulgada por los usuarios en un momento determinado.
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(iv)

%

crisis originada o situaciones que pudieran convertirse
en crisis.

Dimensionamiento de la crisis: que especifique los
factores que determinan si una situacion debe ser
considerada crisis 0 no y el procedimiento que debe
llevarse a cabo para este dimensionamiento, tomando
en cuenta la informacién plasmada en el Anexo B.
Definicion de Crisis, ademas de la etapa en la que se
encuentra la crisis originada, en caso de ser realmente
una crisis, considerando los siguientes conceptos:

* Origen: toda crisis se inicia por algiin hecho
o informaciéon en particular, en esta etapa se
engloban crisis que estan iniciando y que aun
no han tenido un impacto masivo en las redes
sociales.

* Ruido en las redes sociales: en esta etapa se
clasifican todas aquellas crisis que, segun
volumen de menciones, citas o dialogos sobre
un hecho o informacién en particular, presenten
una alta probabilidad de materializarse en dafios
a la imagen.

* Dafos a la Imagen: en esta etapa ya la crisis que
se ha consolidado y ha empezado a afectar la
imagen del organismo de frente a la ciudadania.

Andlisis de la Crisis: donde se describan los procesos
paraque, unavezse hayarealizado el dimensionamiento
de la crisis, se realice el andlisis correspondiente en
la etapa determinada para luego tomar las decisiones
correspondientes, siguiendo los criterios mencionados
a continuacion:
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a) Para que el organismo pueda detectar vy
comprender el origen de cualquier crisis,
asegurandose asi de descubrirlas de manera
temprana y de prever situaciones que pueden
convertirse en crisis, este debe:

i) Analizar las curvas de menciones en las redes
sociales, para apreciar los picos subitos en el
volumen diario de menciones realizadas por
los usuarios.

ii) Analizar el contenido, para determinar si
una situacion en particular tiene potencial

1[9]

suficiente de efecto viral”' y negativo con

relacion a la imagen del organismo.

Ejemplo:
Este andlisis suele realizarse utilizando los picos detectados en el andlisis de curvas

de menciones o por evaluaciones directas realizadas por el equipo responsable.

b) Para que el organismo pueda determinar con
exactitud si una crisis ya estd consolidada o no y
poder tomar acciones sobre la crisis en cuestion,
este debe realizar andlisis y medicion del Ruido
en las Redes Sociales, debe realizarse lo siguiente:

i) Determinar y supervisar que el indice de
crecimiento del ruido sobre un hecho o
Informacion particular que se considere
dafiina para la imagen, es igual o superior al
25% de las menciones por dia.

[9] En términos de redes sociales, se refiere a cualquier informacion que se propaga
rdpidamente entre los usuarios y se convierte en una tendencia.
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c)

ii) Supervisar que la participacién sobre
un determinado hecho o informacion
que se considere dafiina para la imagen
institucional, ocupa un minimo de un 10%
del total de menciones realizadas en un
periodo de 24 horas.

iii) Verificar que las menciones sobre un
determinado hecho o informaciéon que
se considere dafina para la imagen
institucional, esté presente todos los dias,
durante 30 dias como minimo.

Debe realizarse un analisis de dafios a la imagen
institucional una vez se haya consolidado una
crisis, ya que este es fundamental para comprender
la extension total del impacto que haya sufrido el
organismo de frente a la ciudadania. Para esto el
organismo debe:

i) Realizar monitoreos mensuales del Indice
de Salubridad®' (s, por sus siglas) del
organismo en las redes sociales, calculando la
suma de menciones positivas o neutras entre
la totalidad de las menciones del organismo.

ii) Realizar andlisis a intervalos planificados,
sobre los resultados de las mediciones del
Indice de Salubridad (iS), para determinar
los dafios reales que ha causado la crisis a la
imagen del organismo.

[10] El indice de salubridad es la suma de menciones positivas o neutras dividido entre la
totalidad de mencionas a la marca, mientras mds alto sea este indice, mejor para la red

social.
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d) El organismo debe almacenar evidencia de
todos los analisis y mediciones realizadas en los
diferentes niveles de andlisis de la crisis, asi como
también de los resultados.

(vi) Opciones de Accion: donde se describen las principales
opciones de reacciéon disponibles para enfrentar las
crisis (previamente analizadas y determinadas) que
puedan consolidarse o se hayan consolidado, de
acuerdo a la etapa en la que se encuentre, tomando en
consideracion la seccion 5.04 Recomendaciones para
la Gestion de la Crisis en las Redes Sociales.

Hi
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CAPITULO 111

PERSONALIZACION Y CONFIGURACION
DE LOS MEDIOS SOCIALES

Las directrices que conforman este capitulo, tienen el objetivo
de establecer un marco regulatorio por el cual deben regirse los
organismos gubernamentales a fin de proporcionar y mantener
una linea homogénea de identidad, configuracion y seguridad de
los medios sociales, regulando a través de directrices generales y
especificas las condiciones de uso con las que se deben cumplir, las
politicas parala creacion de una cuenta en unared social y se presentan
los criterios a seguir para la personalizacion y configuracion de los
medios sociales mas utilizados por los organismo y ciudadanos.

SECCION 3.01. Directrices Generales

Se refieren al conjunto de directrices que deben respetarse y aplicarse
en todas las redes sociales en las que el organismo tenga presencia,
esté o no dicha red incluida en esta normativa.

Sub-seccién 3.01.1. Condiciones de Uso de las Redes Sociales

(a) El personal encargado de gestionar las redes sociales debe
asegurarse del cumplimiento de las condiciones y términos
de uso de las redes en donde el organismo tenga presencia.

(b) Todo el personal debe revisar de manera constante las
actualizaciones de las condiciones y términos de uso de cada
una de las redes sociales donde el organismo tenga presencia.
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(c) El organismo debe cumplir con las siguientes condiciones de
uso general para todas las redes sociales:

(i) Cadaorganismodebeserresponsable delainformacion
que publique en las redes sociales.

(ii) La informacién publicada en las redes sociales les
concede a los propietarios de dichas redes y los
demads usuarios una sub-licencia para el uso de dicha
informacion, por lo que cada organismo debe asegurar
que la misma no esté protegida por derecho de autor,
o de lo contrario debe tener la autoridad para publicar
la misma.

(iii) No debe publicarse en los medios sociales ningtin tipo
de publicidad que sea para fines de promocion de
la maxima autoridad del organismo o de una marca
determinada.

a) Solo es permitida la publicidad en los medios
sociales referente a iniciativas, servicios,
programas o proyectos dirigidos al ciudadano.

b) No deben existir mensajes en apoyo a campafias
politicas de ningiin candidato, ni partido politico.

(iv) No debe publicarse informacion con contenido ilegal,
ofensivo, pornografico, intimidante, que incite o
contenga violencia grafica injustificada.

(v) Lasredessocialesendondeel organismo tenga presencia
deben actualizarse como minimo semanalmente.

(vi) Las configuraciones de las redes sociales deben
ser revisadas cada vez que el organismo cambie el
moderador de medios sociales.

(vii) Ningun organismo debe tener mas de una cuenta
oficial por cada red social en el que tenga presencia.
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(d) Debe respetarse todo lo relacionado con la marca de las
redes sociales, tomando en consideracion las siguientes
condiciones:

() Unicamente debe utilizarse los logotipos oficiales
permitidos por las redes sociales respetando los
lineamientos de uso de cada marca.

Lineamientos de https://about.twitter.com/es/company,/
uso en Twitter brand-resources.html

Lineamientos de
uso en Facebook https://es.facebookbrand.com/

Lineamientos de

https://en.instagram-brand.com
uso en Instagram ps:// g /

Lineamientos de https://www.youtube.com/intl/es/yt/about/
uso en YouTube brand-resources/#logos-icons-colors

https://www.flickr.com/services/developer/

Lineamientos de community/

uso en Flickr https://www.flickr.com/services/developer/

business/

(i) Ningin organismo debe elaborar botones' o

imagenes propias para promocionar sus redes sociales,
que incumplan con las politicas de uso de los logotipos
permitidos por las redes sociales.

(iii) No debe modificarse, alterarse o utilizarse de manera
confusa ningin aspecto relacionado con la marca de
la red social.

(iv) Unicamente debe utilizarse la paleta de colores'”!

propuesta por la red social al utilizar el logotipo.

[1]  Es un hipervinculo con una visual enriquecida con el fin de resaltar una funcion.
[2] Son un conjunto de colores ordenados utilizados para la elaboracién de algtin elemento
grdfico.
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(e) Cada organismo debe promocionar sus cuentas de redes
sociales en su portal institucional utilizando los logotipos
oficiales para estos fines.

() El organismo debe proveer al moderador de los medios
sociales de un dispositivo maévil que le permita acceder a las
redes sociales via Internet.

Sub-secciéon 3.01.2. Politicas para la Creaciéon de Cuentas

(a) Cada organismo debe seguir las directrices mencionadas a
continuacién para la creacion de sus cuentas en los medios
sociales:

(i) El nombre para el perfil que se va a crear en la red
social, debe ser el desglose del nombre completo del
organismo, terminado por las siglas del mismo cuando
sea permitido.

a) Encasode que el nombre completo del organismo
exceda el limite de caracteres’” permitido por
la red social, debe validarse con la OPTIC el

nombre alterno a colocar.

(ii) El nombre de usuario que debe utilizarse es la sigla del
organismo, o en su defecto, el nombre por el que sea
popularmente conocido.

a) El nombre de usuario debe encontrarse en
primera instancia seguido de la palabra “RD”,
en caso de no estar disponible, debe utilizarse
“RDO”, o en su defecto uno aprobado por
OPTIC.

b) EIl nombre de usuario elegido siempre debe ser
el mismo en cada una de las redes sociales en las
que el organismo tenga presencia. En los casos de

[3] Se refiere a cada letra, nimero o simbolo que compone una palabra.
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que no sea posible, porque el nombre de usuario
no se encuentre disponible, debe determinarse
un nombre de usuario lo mas parecido al que
utilice el organismo.

(iii) Debe utilizarse un correo electronico institucional para
la creacién de las cuentas. Ver la NORTIC A1:2014,

sub-seccidon 7.04.3 Correo institucional.

a) En caso de que la red social en la que se desea
crear la cuenta no acepte el dominio de correo*
del organismo, debe crearse una cuenta de
correo con el mismo nombre de usuario del
correo institucional y bajo el dominio de correo
requerido.

(iv) La red social debe estar configurada para presentar la
informacion en el idioma espafol.

(v) Las contrasenas de cada red social no deben ser
compartidas, unicamente el personal encargado de la
administracion de los medios sociales debe conocerla.
Ver la Seccién 5.05 Recomendaciones sobre el uso de
contrasefias de los medios sociales.

Sub-seccién 3.01.3. Personalizacion de las Redes Sociales

(@) En la imagen de perfil de cada red social debe utilizarse
el logo representativo del organismo, respetindose las
siguientes especificaciones:

(i) El fondo de la imagen de perfil debe ser en color
blanco.

(ii) El logo representativo del organismo debe estar
ubicado en el centro de la foto de perfil.

[4] Es el nombre de identificacion que posee un grupo de correos electronicos en la web.
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(iii) Enlaimagen de perfil debe presentarse la insignia pais,
con la cual se identifica la identidad de los organismos
gubernamentales de la Reptiblica Dominicana. Como
muestra la figura 3.1 Referencias insignia pais foto de
perfil redes sociales.

Figura 3.1. Referencias insignia pais foto de perfil redes sociales.

LOGO

N—

(iv) En el uso de esta insignia pais debe respetarse las
siguientes directrices:
a) No debe cambiarse la ubicacién de la insignia.

b) No debe cambiarse el color de la insignia pais,
debe respetarse las especificaciones como se
muestra en la figura 3.2 Especificaciones de
color para la insignia pais.

Figura 3.2. Especificaciones de color para la insignia pais.

BLANCO
RGB: 35,41,115 RGB: 198,28,25 RGB: 255,255,255
Decimal: 7547171 Decimal: 1645766  Decimal: 16777215
Hexadecimal: Hexadecimal: Hexadecimal:
232973 C61C19 FFFFFF
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c) No deben agregarse efectos especiales como
sombras, brillos, contraste, degradados, entre
Otros.

d) No debe presentarse inicamente una parte de la
insignia en la imagen de perfil.

e) No debe distorsionarse ni utilizarse otra imagen
similar a la insignia que incumpla algunas de las
propiedades de ésta.

(b)  En caso de que la red social permita agregar foto de portada,
encabezado o cabecera, el organismo tiene la libertad
de colocar cualquier imagen de su preferencia, siempre
y cuando, esta represente o haga semejanza a uno de los
siguientes casos de uso:

(i) Cuando la imagen represente los servicios
institucionales.

(ii)) Cuando la imagen represente una Iniciativa propia del
organismo.

(iii) Cuando la imagen represente apoyo a iniciativas del
Estado dominicano.

SECCION 3.02. Configuraciones de las Redes Sociales

Se refiere al conjunto de directrices que regulan la administracion y
moderacién del contenido y publico al cual el organismo se dirige.
Conforme a esto, a continuacion, se presentan las configuraciones
necesarias que deben ser aplicadas en las redes sociales de Facebook,
Twitter, YouTube, Instagram y Flickr.
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Sub-seccién 3.02.1. Configuracién de Facebook

(@) Losorganismos gubernamentales deben seguir las directrices
presentadas a continuacion para la administracion de la
pagina y cuenta de Facebook:

(i) Elorganismo debe presentary publicar su informacion
al ciudadano en una pagina de Facebook y no como
un perfil.

(ii) La pagina de Facebook debe ser creada como tipo de
“Empresa, organizacion o instituciéon”. y categorizada
como “Organizacion gubernamental”.

(iii) La pdgina de Facebook debe ser creada desde un
perfil madre institucional relacionado con un correo
del organismo y configurado como “Administrador”
adicional a los “Roles de pagina” establecidos en la
directriz 3.02.1.c.v, el cual serd responsabilidad del
encargado de medios sociales.

a) El perfil madre utilizado para crear la pagina de
Facebook debe ser el mismo perfil que se utilice
para crear cualquier otra iniciativa del organismo
gubernamental.

(b) Losorganismos gubernamentales deben seguir las siguientes
directrices para la configuracion de la pagina de Facebook:

(i) Las configuraciones generales deben estar personalizadas
como sigue:

a) La visibilidad de la pagina de Facebook debe
estar configurada como publica para todos los
usuarios.

b)  Unicamente el organismo debe tener la autorizacion
para publicar contenido y multimedia en la pigina

de Facebook.
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c)

d)

e)

g

h)

i)

k)

Y

Unicamente las publicaciones del organismo
deben estar visibles en la pagina de Facebook,
por lo que no deben desplegarse publicaciones
de otros usuarios.

La configuracion de la segmentacion y privacidad
de la publicacion deben estar desactivadas.

Debe permitirse al usuario contactar al organismo
por medio de mensajes privados.

El organismo no debe permitir que otras personas
etiqueten las fotos que este publique.

La pdgina de Facebook debe estar visible para
todos los paises.

La pagina de Facebook debe estar disponible para
todo publico mayor de trece (13) afos.

El organismo debe eliminar o marcar como spam'”’

mediante la moderacion de la pagina de Facebook,
comentarios o vocabularios no apropiados.

El organismo gubernamental debe tener
la configuraciéon de groserias activado y
personalizado como elevado.

El organismo debe activar la opcion de sugerencias
de paginas similares, de manera que, si el ciudadano
accede a una pagina gubernamental similar, pueda
visualizar en recomendaciones la del organismo y
viceversa.

El organismo debe tener desactivada la opcion de
publicar contenido en varios idiomas.

[5] También conocido como correo basura, se caracterizan por correos electrénicos que son
enviados por fuentes no conocidas, con la finalidad de promover algtin producto o servicio.
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m) El organismo debe tener activada la opcion de
traducir automdticamente el contenido, de manera
que, personas que hablan otros idiomas puedan
entender las publicaciones en su idioma natal.

n) La opcién para eliminar la pagina de Facebook
debe usarse en caso de que el organismo:

* Cree otra pagina de Facebook que sera el
medio oficial.

* Considere necesario la cancelacion de la
misma por decision de su méxima autoridad.

(i) Las configuraciones de mensajes deben estar
personalizadas como sigue:

a) Debe permitirse animar a las personas a
enviar mensajes, de manera que se incentive al
ciudadano a la libre informacion publica.

b) El organismo debe activar y personalizar el
asistente de respuesta automatico, de manera que
luego de que el usuario envie el mensaje privado,
se le informe:

e Nombre completo de la persona.

e Agradecimiento por sus  sugerencias,
comentario y/o inquietud.

* Tiempo de respuesta.

* Cualquier otra informacién que se considere
de relevancia para el usuario.

c) Elorganismo debe activar y personalizar el saludo
de Messenger, de manera que al momento de que
el usuario vaya a iniciar una conversacién con el
organismo, se le muestre:
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Saludo Cordial.

Nombre completo de la persona.
Incentivar al envio de mensaje de contacto.
Horario laboral del organismo.

Cualquier otra informacion que se considere
de relevancia para el usuario.

(iii) Las configuraciones de edicion de pagina deben estar
estructuradas de la manera siguiente:

a)

b)

La plantilla a utilizar por el organismo debe ser
‘Organizacion sin fines de lucro’.

El organismo debe desactivar la opcion de
pestainas predeterminadas y organizarlas de la
siguiente manera:

Inicio.
Informacion.
Publicaciones.
Servicios.
Eventos.
Opiniones.
Videos.

Fotos.

Comunidad.

(iv) Las configuraciones de notificaciones de la pigina de
Facebook deben estar personalizadas como sigue:

Norma para la Gestion de las Redes Sociales en los
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a) El organismo debe recibir notificaciones via
correo electronico por las siguientes actividades
en su pagina de Facebook:

*  Nuevo comentario en una publicacion.
e Nueva opinion de la pagina
e Notificaciones por nuevos mensajes.

(v) La configuracion de “Roles de pdgina” debe estar
personalizada de la siguiente manera, como lo
establece la seccion 2.01. Roles para la gestion de
medios sociales, para su administracion:

a) El encargado de medios sociales del organismo
gubernamental debe estar configurado como
[ . . bl
‘Administrador”.

b) El moderador de medios sociales del organismo
gubernamental debe estar configurado como
“Editor”.

c) El analista de medios sociales del organismo
gubernamental debe estar configurado como
“Analista”.

(vi) En caso de que la institucién, por politicas internas
de seguridad, no permita la asignacion de los roles
establecidos para la gestion de medios sociales a la
configuracion de la pagina en Facebook, el moderador
de los medios sociales, o en su defecto, el encargado
a llevar los roles, debe realizar sus responsabilidades
a través del dispositivo movil asignado y asociado al
perfil madre institucional.

(vii) La configuracion de personas y otras paginas debe

utilizarse para bloquear usuarios spam'®, usuarios

[6] Son usuarios que tienen o presentan una identidad falsa o dudosa en los medios sociales.
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(viii)

trol ' (del inglés, troll) y ofensivos a intereses del
organismo, segun se considere.

La pestafia informacion de la pagina de Facebook debe
encontrarse de la manera siguiente:

a) Nombre: debe regirse por las directrices
establecidas en la sub-seccion 3.01.2. Politicas
para la creacion de cuentas.

b) Direccion web de Facebook: debe estar
personalizado con las siglas 0 un nombre alusivo
al organismo.

c) Categoria: debe estar configurada como
“Organizacion gubernamental”.

d) Subcategorias: debe estar configurado con la
categoria que corresponda a la actividad principal
del organismo.

i) Debe tomarse en cuenta el Anexo A.
Propuesta de categorias para los organismos
gubernamentales de la NORTIC A3:2014
sobre Publicacion de Datos Abiertos del
Gobierno Dominicano para la seleccion de
la subcategoria.

e) Direccion: debe estar configurada con la direccion
exacta del organismo, su ciudad y codigo postal.

f) La opcién de “Mostrar mapa, visitas y
calificaciones con estrellas de la pagina” debe
estar habilitada.

[7] Son personas que se dedican a la publicacion de mensajes maliciosos o vulgares en los
medios sociales, con el objetivo de incentivar alguna respuesta emotiva por parte del
organismo y usuarios que lo siguen.
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g) Horas: debe estar configurado con las horas y
dias laborables del organismo.

h) Descripcion breve: debe tener un texto breve
descriptivo de la pagina de Facebook del
organismo gubernamental.

i) Descripcion larga: debe tener informacion sobre
las funciones del organismo y sus objetivos
principales.

i) Misién: debe tener la mision del organismo.

k) Fecha de fundacion: debe tener el ano de creacion
del organismo.

I) Reconocimientos: debe tener informacion sobre
sus logros, certificaciones, publicaciones de cara
al ciudadano o mejora interna del organismo.

m) Productos: debe tener informacién sobre los
servicios que ofrece el organismo al ciudadano.

n) Teléfono: debe tener el teléfono principal del
organismo.

0) Correo electrénico: debe regirse por las directrices
establecidas en la sub-secciéon 3.01.2. Politicas
para la creacion de cuentas.

p) Sitio web: debe tener la direccion web del

organismo gubernamental.

(ix) La pestaina servicios de la pagina de Facebook debe

contener los servicios que ofrece el organismo,
proporcionando las siguientes informaciones:

* Foto: imagen representativa del servicio.
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*  Nombre del servicio.
* Precio: monto que el ciudadano tiene que
pagar para obtener el servicio.
*  Descripcién: informacion  detallada  del
servicio que se va a brindar.
*  Duracién: tiempo de entrega del servicio
después de solicitado.
Sub-seccién 3.02.2. Configuraciéon de Twitter

(@) Losorganismos gubernamentales deben seguir las siguientes
directrices para la configuracion de la cuenta en Twitter:

(i) La configuracién general de la cuenta de Twitter
debe estar personalizada de la manera siguiente:

a) El nombre de usuario, correo electréonico e idioma
deben seguir las directrices establecidas en la sub-
seccion 3.01.2. Politicas para la creacion de cuentas.

b) Zona horaria: debe estar configurado de manera
que la zona horaria sea GMT -04:00 La Paz.

c) DPais: debe estar configurado para “Republica
Dominicana”.

d) Tweets'®™ con video: el organismo debe tener
desactivada la opcién de “Reproducir videos
automaticamente”.

e) Desactivar mi cuenta: esta opcion debe ser utilizada
en caso de que el organismo gubernamental:

i) Cree otro perfil de Twitter que serd el medio
oficial.

[8] Es un mensaje publicado a través de Twitter que contiene 140 caracteres o menos.
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ii) Se considere necesario la cancelacion de la
misma por decision de su maxima autoridad.

(ii) La configuracion de privacidad y seguridad de Twitter
debe estar personalizada de la manera siguiente:

a) Privacidad de los tweets: debe estar configurado de
manera que cualquier usuario pueda ver los tweets
del organismo sin necesidad de estar suscrito.

b) Ubicacién del tweet: debe estar configurado
de manera que la ubicacién de los tweets no se
agregue automaticamente.

c) Etiquetado de fotos: debe estar configurado de
manera que ningin usuario pueda etiquetar al
organismo.

d) Visibilidad: debe estar configurado de manera
que el organismo no pueda ser encontrado por el
correo electronico utilizado para darse de alta en
Twitter.

e) Mensajes directos: debe estar configurado de la
siguiente manera:

i) Permite recibir mensajes directos de cualquier
persona.

ii) No permite la confirmacion de lectura.

f) Twittear multimedia: debe estar configurado de
manera que los seguidores reciban una notificacion
de aviso o alerta, antes de leer cualquier contenido
que afecte la sensibilidad del usuario.

(iii) Las configuraciones de notificaciones de la cuenta
en Twitter deben estar personalizadas de la manera
siguiente:
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(iv)

a) El organismo debe recibir notificaciones via
correo electronico por las siguientes actividades
relacionadas con su cuenta de perfil de Twitter y
sus tweets:

i) Cuando los tweets reciban una respuesta o el
organismo es mencionado en un tweet.

ii) Cuando el organismo reciba un mensaje
directo de un usuario.

En la configuracion de accesibilidad'”’ de Twitter, la
opcion “Tweets con video” debe tener desactivada la
. or (3 . . on ”
opcion de “Reproducir videos automdticamente” en

las cronologias del sitio web de Twitter.

La configuracion sobre la informacion de perfil
de Twitter debe estar personalizada de la manera
siguiente:

a) Nombre: debe seguir las directrices establecidas
en la subseccion 3.01.2. Politicas para la creaciéon
de cuentas.

b) Biografia: debe tener un texto breve descriptivo
de la mision del organismo gubernamental.

c¢) Sitio web: debe tener la direccion web del
organismo gubernamental.

d) Color motivo: el organismo gubernamental
debe utilizar la paleta de colores de su identidad
grafica.

[9] Eselgrado en que las personas, sin importar su capacidad, puedan acceder y manipular un

software.
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Sub-seccion 3.02.3. Configuracién de YouTube

(@) Losorganismos gubernamentales deben seguir las siguientes
directrices para la administracién del canal y cuenta en
YouTube:

(i) Elcanal en YouTube debe ser creado desde una cuenta
madre!'” institucional relacionado con un correo del
organismo, como lo establece la subseccion 3.01.2.

Politicas para la creacion de cuentas.

(b) Losorganismos gubernamentales deben seguir las siguientes
directrices para la configuracion del canal y cuenta en

YouTube:

(i) La configuracién general sobre la informacion de
cuenta de YouTube debe estar personalizada de la
manera siguiente:

a) La foto de perfil y cabecera del canal deben estar
personalizados como lo establece la subseccion
3.01.3. Personalizacion de las redes sociales.

b) El nombre, la contrasena y el idioma deben estar
personalizados como lo establece la subsecciéon
3.01.2. Politicas para la creacion de cuentas.

(i) La configuracién de privacidad en la cuenta
institucional debe estar personalizada como sigue:

a) El organismo debe mantener de forma privada
cuando marque un video como favorito.

b) El organismo debe mantener de forma privada
cuando guarde una lista de reproduccion.

[10] Se refiere a la cuenta creada con la finalidad de ser la base o punto principal de
configuracion para todas las otras cuentas o perfiles manejados por el organismo.
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c) El organismo debe mantener de forma privada
cuando realice una subscripcion.

(iii) La configuracion de notificaciones en la cuenta
institucional debe estar personalizada de la manera
siguiente:

a) El organismo debe recibir via correo electronico
las siguientes notificaciones relacionadas con su
perfil de Twitter y sus tweets:

* Cuando haya alguna actividad en sus videos
o canal.

* Cuando un usuario comente o responda
algin comentario del organismo en un video.

(iv) La configuracion del canal debe tener deshabilitada la
opcion de monetizacion.

Razones por la cual los organismos pertenecientes a la administracién piiblica no deben
monetizar sus cuentas de YouTube:
e Los organismos del Estado son de cardcter priblico y sin fines de lucro.

® La experiencia del usuario puede verse afectada en forma negativa al incluir
publicidad en el inicio o durante la reproduccién del video.

* La imagen de la institucién puede verse perjudicada al existir la posibilidad de que la
publicidad generada en el video apoye o denigre algiin partido politico o figura puiblica.
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Sub-seccion 3.02.4. Configuraciéon de Instagram

(@) Los organismos gubernamentales deben seguir las

siguientes directrices para la administracion de su cuenta
en Instagram:

(i) El nombre, nombre de usuario, correo electrénico

e idioma deben seguir las directrices establecidas en
la subseccion 3.01.2. Politicas para la creacién de
cuentas.

(b) Losorganismos gubernamentales deben seguir las siguientes

directrices para la configuracion de su cuenta en Instagram:

(i) Las configuraciones generales de perfil deben estar

personalizadas como sigue:

a)

b)

c)

d)

e)

Sitio web: debe tener la direccion web del
organismo gubernamental.

Biografia: debe tener un texto breve descriptivo
de la mision del organismo gubernamental.

Privacidad de la cuenta: debe encontrarse
desactivada, de manera que todos los usuarios
puedan seguir y visualizar las publicaciones del
organismo.

Teléfono: debe tener el teléfono principal del
organismo.

Inclusion en recomendaciones: debe encontrarse
habilitada, de manera que el perfil del organismo
publico pueda ser recomendado y conocido en
cuentas similares a su naturaleza.

(ii) Las configuraciones de notificaciones de su cuenta en

Instagram deben estar personalizadas para recibir las

siguientes notificaciones:
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a) Cuando un usuario comente una publicacién del
organismo.

b) Cuando un usuario comience a seguir a la cuenta
del organismo.

c¢) Cuando un usuario envié un mensaje directo al
organismo.

(iii) Las configuraciones de comentarios de su cuenta en

Instagram deben estar personalizadas como sigue:

a) Debe permitir a todos los usuarios el envio de
comentarios en las publicaciones del organismo.

b) El organismo debe habilitar la opcién de
ocultar comentarios inapropiados, tanto como
personalizar las palabras claves no apropiadas, de
manera que estos se bloqueen y las oculten de las
publicaciones.

c) La configuracién de bloqueo de usuarios debe
utilizarse para bloquear usuarios spam, usuarios
trol y ofensivos a intereses del organismo, segun
se considere.

Sub-seccién 3.02.5. Configuraciéon de Flickr
(@) Losorganismos gubernamentales deben seguir las siguientes

directrices para la configuracion de la cuenta en Flickr:

(i) Las configuraciones de informacién personal de la
cuenta en Flickr deben estar personalizadas como
sigue:

a) El nombre real, nombre en pantalla para mostrar
y el correo electronico de la cuenta deben seguir
las directrices establecidas en la subseccion
3.01.2. Politicas para la creacion de cuentas.
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b) La direccion web del perfil de la cuenta en
Flickr debe estar personalizada con las siglas del
organismo, de manera que los usuarios puedan
acceder al perfil y galeria del mismo de una
manera mas agil.

c) Las configuraciones basicas del perfil de la cuenta
en Flickr deben estar personalizadas como sigue:

i) Zona horaria: debe estar configurada de
manera que sea -04:00 Caracas, La Paz.

ii) Describete: debe tener un texto descriptivo
sobre las funciones y mision del organismo.

d) Las configuraciones de informacion de contacto
del perfil de la cuenta en Flickr deben estar
personalizadas como sigue:

i) Direccion del sitio web: debe tener la
direccion web del organismo gubernamental.

ii) Nombre del sitio web: debe tener el
nombre de la direccion web del organismo
gubernamental.

e) Las configuraciones de informacion de contacto
fuera de linea del perfil de la cuenta en Flickr
deben estar personalizadas como sigue:

i)  Ocupacion: debe estar indicado
«“ . . ”
Organizacion gubernamental”.

ii) Ciudad/pueblo natal: debe encontrarse
con la ciudad en donde el organismo
gubernamental se encuentra ubicado.

iii) Pais: debe estar configurado para “Republica
Dominicana”.
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(ii) Las configuraciones de privacidad y permisos de la
cuenta en Flickr deben estar personalizadas como
sigue:

a)

b)

c)

d)

e)

g

h)

La visibilidad de los archivos de imagenes
originales en la cuenta en Flickr debe estar
configurada como publica para todos los usuarios.

El tamafo de las im4genes debe estar configurado
como “mejor tamano de visualizacion”.

El organismo debe permitir que los usuarios
puedan compartir su contenido publicado,
de manera que mas usuarios se enteren de
los servicios e iniciativas que el organismo
proporciona.

El organismo debe tener habilitada la opcion de
que un usuario pueda etiquetarlo en una foto,
de manera que éste se entere de las publicaciones
pertinentes al mismo.

El organismo no debe permitir que sus
publicaciones se agreguen a una expo de otros
usuarios.

El organismo no debe permitir que sus datos EXIF
(Formato de Archivo de Imagen Intercambiable,
por sus siglas en inglés) se encuentren publicos.

El organismo debe tener habilitada la opcion de
que un usuario pueda encontrar sus publicaciones
mediante busquedas publicas.

El organismo debe tener habilitada la opcion
de que un usuario pueda encontrar su perfil
mediante busquedas publicas.
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i)

)

k)

D

m)

n)

0)

p)

El organismo debe permitir que cualquier
usuario pueda visualizar en su perfil las siguientes
informaciones pertenecientes al mismo:

i) Direccion de correo electrénico.
ii) Nombre.
iii) Ciudad actual.

El organismo no debe permitir que se agreguen
auto etiquetas a sus publicaciones.

La visibilidad de la pagina de Flickr debe estar
configurada como publica para todos los usuarios.

Los comentarios en las publicaciones de la pagina
de Flickr deben estar configurado de manera que
todos los usuarios puedan realizar comentarios.

El organismo no debe permitir que otras
personas agreguen notas, etiquetas y personas a
sus publicaciones.

El organismo debe establecer la licencia de
contenido como “Todos los derechos reservados”.

El organismo debe desactivar la opcion que
permite ver la ubicacién de sus publicaciones.

El nivel de seguridad de las publicaciones en la
pagina de Flickr debe estar personalizado como
“seguro”, de manera que el contenido sea apto
para el publico general.

(iii) Las configuraciones de notificaciones de la cuenta en
Flickr deben estar personalizadas para recibir nuevas
notificaciones via correo electronico cuando un

usuario le envie un mensaje personal al organismo a
través de su pagina de Flickr.
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CAPITULO 1V

GESTION DE REDES SOCIALES

En este capitulo se establecen los lineamientos necesarios para una
gestion efectiva de las redes sociales, especificando las directrices
para una buena y correcta comunicacion entre los organismos
gubernamentales y el ciudadano. Ademds, se establecen las politicas
y metodologias para el monitoreo de las redes sociales, el uso de
elementos multimedia y consideraciones que permitirin mantener
una buena imagen y reputacion del organismo.

SECCION 4.01. Lineamientos de Comunicacioén

Se refieren al conjunto de directrices que deben seguirse en las redes
sociales, de manera que la comunicaciéon entre la ciudadania y las
instituciones se lleven a cabo de manera apropiada y efectiva.

(@) Elmoderadordemediossocialesnodebe hacer publicaciones
personales en las redes sociales del organismo.

(b) El moderador debe ser cortés, honesto y profesional todo
el tiempo, siendo accesible en el trato hacia el ciudadano.

() Unicamente debe realizarse publicaciones en los medios
sociales para fines de orientacion social, participacion
ciudadana, difusion de servicios, e iniciativas o campanas,
respetandose las siguientes especificaciones:

(i) Las publicaciones deben contener palabras, frases
y conceptos familiares al usuario, por lo que debe
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evitarse el uso de palabras técnicas o alusivas a
operaciones internas del organismo.

(ii) No deben utilizarse palabras informarles o del argot
popular.

(iii) Se debe tener un lenguaje simple y comprensible.

(iv) Las publicaciones deben estar en primera persona del
plural.

(v) El contenido no debe tener faltas ortogréficas,
gramaticales, ni de semdntica.

(vi) No debe publicarse informaciones con contenido
incompleto.

(vii)  No debe existir en el contenido, palabras compuestas
. 1 . .
por caracteres especiales'’, o ntmeros para sustituir
una letra. A excepcién de los siguientes casos:

a) Uso del hashtag (#): se permite para los casos
en que se utilice seguido de una palabra o frase
sin espacios para hacer referencia a un tema o
conversacién. Antes de hacer uso de hashtag,
deben contemplarse las condiciones especificadas
a continuacion:

i) Realizar una busqueda rapida dentro de la
plataforma social, verificar si esta en uso y en
qué contexto. Evitando que el contenido de
la publicacion sea relacionado en un marco
contraproducente.

ii) Los hashtag a establecerse deben ser siempre
consensuadas a nivel gubernamental y deben
unificar, identificar y centralizar los mensajes
de proyectos o iniciativas del organismo.

[1] Son un conjunto de simbolos especiales. Ejemplo: @ #5 % * & * {}[].
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iii) En caso de que la red social permita titulos,
este no debe contener hashtag.

b) Uso de la arroba?(@): se permite para los casos
en que se cite un usuario o se publique un correo
electronico.

) Uso de los emojis”’’, emoticonos*'y signos en la
comunicacion: solo deben ser usados en relacion
al contexto de la publicacion y no en exceso,
como un elemento que potencie y vuelva el
mensaje mas ludico.

(d) Solo debe publicarse contenido de otros organismos
gubernamentales en apoyo a iniciativas o campafas de
comunicacion.

(e) Antes de compartirse en las redes sociales, enlaces externos
u otros contenidos de terceros, debe verificarse que la
cuenta, fuente o canal que originé dicho contenido, sea la
oficial.

(i) Debe evitarse las menciones frecuentes a contenidos
externos.

(f)  Cuando el organismo tenga que responder un comentario
realizado por un ciudadano u otra entidad, deben seguirse
las directrices especificadas a continuacion:

(i) Debe saludarse al ciudadano que realizo el comentario
al inicio de la respuesta.

[2] Es un simbolo que se representa con el cardcter @ y con cierta variedad de usos en
informdtica, siendo su aplicacion como componente fundamental en correos electrénicos
el mds importante de todos.

[3] Término japonés para definir los caracteres o ideogramas utilizados en mensajes
electrénicos y medios web.

[4] También conocido como emoticon (del acrénimo inglés “emoticon”), es una secuencia
de caracteres utilizado inicialmente para representar un rostro humano y expresar una

emocidn.
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(ii) El nombre del usuario que realizo el comentario debe
estar presente en la respuesta.

(iii) Las preguntas o inquietudes realizadas por el usuario
deben ser respondidas por la misma via en donde se
realizé dicho comentario.

(iv)  El tiempo méximo de respuesta no debe exceder las 72
horas desde el momento en que se realizo el comentario.

(@ En caso de que un usuario tenga alguna queja contra el
organismo, y el mismo la exprese mediante via publica en las
redes sociales, deben seguirse las directrices especificadas a
continuacion para darle respuesta:

(i) Si la queja no representa ningin problema para la
imagen del organismo, éste podra decidir si responderle
de manera publica o no.

(i) Si la queja representa un problema para la imagen del
organismo, debe indicarsele por el medio a través del cual
se realizd la misma, las vias de contacto por donde puede
resolver el inconveniente.

SECCION 4.02. Uso de Elementos Graficos y
Multimedia

Se refiere al conjunto de directrices que regulan el uso de elementos
graficos y multimedia en las redes sociales de los organismos, de
manera que estos entregan dinamismo, valor agregado y mayor
comprension de mensajes a la ciudadania.

(a) Cada publicaciéon multimedia debe tener una descripciéon
completa.

(b) Debe crearse un repositorio”’ local para conservar las imagenes
y videos, siguiendo las especificaciones a continuacion:

[5] Es un sitio centralizado donde se almacena y gestiona informacion digital.
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(i) Lasimagenesyvideos deben conservarse por separado.

(ii) Las imédgenes y videos deben estar clasificadas por afo
y por el nombre de la actividad.

SECCION 4.03. Monitoreo y Analisis de los
Medios Sociales

Cuando se habla del monitoreo y andlisis de las redes sociales, se
refiere al proceso de supervision y control del trafico e interacciones
con los usuarios a través de los medios sociales. En tal sentido, a
continuacion, se presentan las directrices necesarias a seguir para
que la presencia de los organismos en las redes sociales represente
una oportunidad de crecimiento conforme a sus metas y objetivos.

(@) El organismo debe utilizar al menos una herramienta para
el monitoreo y el analisis de las redes sociales. Ver seccion
6.06. Listado de herramientas recomendadas.

(b) La herramienta de supervision debe estar configurada
para captar la totalidad de las menciones realizadas por los
usuarios hacia el organismo.

(i) Las menciones recogidas automdticamente por la
herramienta deben ser clasificadas de forma manual
por el curador de contenidos.

(c) La herramienta debe disponer de un panel central que
visualice en tiempo real los movimientos en los medios
sociales, donde se especifiquen las siguientes informaciones.

(d) Los resultados alojados por la herramienta de monitoreo
a utilizar, debe permitir al analista de medios sociales,
clasificarlos en base a los siguientes criterios:

e Positivo: Cuando la mencién agrega valor al contenido
publicado y a la buena imagen y reputacion del
organismo.
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¢ Neutro: Cuando la mencién no agrega valor ni afecta la
imagen y reputacion del organismo.

*  Negativo: Cuando la mencion afecta al contenido

publicado o afecta laimagen y reputacién del organismo.

(e) Los resultados arrojados por la herramienta de monitoreo
a utilizar, debe permitir al analista de medios sociales,

generar el siguiente reporte para la supervision de los
medios sociales:

(i) Reporte mensual de manera analitica, cualitativa

y/o cuantitativa, que arroje de manera clara el

posicionamiento y la reputacion del organismo en los

medios sociales. Este reporte a su vez, debe indicar los
siguientes elementos:

a)

b)

c)

d)

e)

Temas con mayor aceptacion y menor valoracion
por las tendencias del organismo en ese mes.

Volumen de menciones por cada medio social
donde el organismo tenga presencia.

Lista de los principales usuarios defensores
y detractores de la imagen y reputacion del
organismo en los medios sociales.

Andlisis del desempeno del organismo frente a
oportunidades o crisis en los medios sociales.

Anilisis del desempefio de campafias especificas
lanzadas por el organismo y que se destacaron en
los medios.

Fortalezas y debilidades del organismo en
relacion con su presencia en los medios sociales
en ese mes.
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CAPITULO V

RECOMENDACIONES PARA LA GESTION
EFECTIVA DE LOS MEDIOS SOCIALES

Cuando se habla de recomendaciones para la gestion efectiva de los
medios sociales, se refiere al conjunto de pautas que se pueden llevar
a cabo para obtener el maximo provecho de los canales sociales.
Conforme a esto, en este capitulo se indican recomendaciones que
pueden llegar a aplicar los organismos del Gobierno Dominicano
para una gestion efectiva de los medios sociales, tomando en cuenta
metodologias de comunicacién, monitoreo, posicionamiento y
curacién de contenido, asi como las herramientas necesarias para
agilizar los procesos de supervision de cada medio.

SECCION 5.01. Recomendaciones para la
Comunicacion Efectiva

En esta seccion se establece una serie de recomendaciones enfocadas
a mejorar la efectividad de la comunicacién entre el organismo y la
ciudadania, por lo que, para aumentar la eficacia de la gestion, el
organismo puede:

e Evitar la publicacion de contenido largos y complejos.

e Supervisar los usuarios con més influencia entre la
comunidad del medio social, dado a que tienen el poder
de crear una buena o mala imagen del organismo, esto
permitird tomar una acciéon o dar una respuesta rapida
ante una crisis potencial.
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e Pedir disculpas en caso de publicar un contenido
erroneo e inmediatamente publicar el contenido con
la informacién correcta.

e Agradecer siempre los comentarios, criticas y
sugerencias hechas por el usuario.

e Evaluar cada semana el calendario de publicacion de
contenido y tomar en cuenta los siguientes elementos:

©  Prioridades del organismo.

©  Temas mds compartidos por los usuarios.

©  Publicaciones que provocaron mas interaccion.
°  Nuevos temas a publicar.

e Emplear recursos de multimedia como infografias''/,
videos, entre otros, cuando el contenido a publicar sea
importante o contenga mucha complejidad, para de
esta manera hacer la informacion mas asimilable.

e Procurar no abusar de las abreviaturas.

e Procurar que, al utilizar siglas, estas se encuentren
acompanadas del desglose de la misma.

e Procurar que el personal a desempefar el rol de
moderador de medios sociales tenga un perfil que
combine periodismo, publicidad y relaciones publicas,
con la finalidad de que el mismo pueda sintetizar la
informacion de interés hacia el publico y enfocarla a los
intereses del organismo.

]

e DProcurar el uso de palabras claves”” o términos que

sean lo més especificos posible.

[1] Es una forma de transmitir informacién mediante el uso de grdficos.
[2] Las palabras clave se definen por el contenido de cada pdgina web y son palabras que
caracterizan la informacion de la pdgina.
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SECCION 5.02. Recomendaciones para la

Curacion de Contenido

En esta seccion se indican las metodologias recomendadas para que
la curacion del contenido en los organismos gubernamentales sea
cada vez mas eficiente, y para lograr esto, el organismo puede:

¢ Al momento de curar un contenido, definir cual sera
su utilidad, tomando en consideracion los siguientes
factores:

©  Compartir: donde se definira en cudl o cuiles redes
sociales se compartira la informacion obtenida.

°  Consumir: si serd para consumo interno.
©  Transformar: crear contenido o agregar valor.

e Crear un procedimiento de curacién de contenido
eficaz alineado al organismo.

e Aplicar los siguientes pasos para la curacion de
contenido:

° Investigar en los medios donde se habla del
organismo.

©  Verificar inquietudes y necesidades referentes al
organismo.

©  Preparar contenido que satisfaga a los usuarios.

°  Procurar que las informaciones tengan validez en el
tiempo y no caduquen.

© Alahora de curar los contenidos, procurar filtrar la
informacion con un objetivo claro y bien definido.
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SECCION 5.03. Recomendaciones Sobre el Uso de

Contrasenas en los Medios Sociales

Debido a la importancia que representan los medios sociales para
el organismo, es imprescindible que se tomen las precauciones de
lugar para mantener la administracion de los medios sociales segura,
y para esto, es recomendable que el organismo tome en cuenta las
siguientes pautas:

e Se recomienda el uso de contrasefas diferentes
para cada red social, tomando en consideracion los
siguientes factores:

°  Tener un minimo de ocho (8) caracteres.
©  Tener al menos una letra mayuscula.
o Tener letras mintsculas.
°  Tener al menos un numero.
o Ser renovadas cada noventa (90) dias.
e Se recomienda utilizar un gestor de contrasefas.

e Se recomienda que el moderador vele por la seguridad
en el acceso a las cuentas de los medios sociales, asi
como la seleccion de contraseiias que estén alineadas
con las politicas de seguridad del organismo, o en su
defecto, con los minimos establecidos por el proveedor
de la red social para la asignacion de contrasefas
seguras.
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SECCION 5.04. Recomendacion para la Gestion
de la Crisis en las Redes Sociales

En esta seccion se definen recomendaciones importantes que el
organismo puede tomar en consideracion para lograr una correcta
gestion de las crisis que puedan consolidarse a través de las redes
sociales, de manera que pueda estar preparado ante las mismas y
preverlas para reducir el dafio potencial que pudieran causar.

e Para hacer frente a las crisis consolidadas en su etapa
de Origen, Ruido en las Redes Sociales o de Dafos a la
Imagen, el organismo puede accionar de las siguientes
formas respectivamente:

°  Aplicar siempre la supervision de las redes sociales
ante la existencia de la crisis, sin embargo, en
los casos que se detecte una crisis en su etapa de
Origen, la supervision puede ser la tnica actitud
que tomara el organismo, cuando sea claro que una
reaccion tendria como Unico efecto, el aumento de
la propia crisis.

©  Para hacer frente a una crisis detectada en su etapa
de Ruido en las Redes Sociales, el organismo
puede trabajar con una Optimizacion de Motores
de Busqueda” (SEO, por sus siglas en inglés)
reactivo, lo que basicamente consiste en generar un
gran volumen de contenido en diferentes pdginas,
con el objetivo de forzar la perdida de relevancia
de los contenidos dafiinos, relativos a la crisis
recientemente atravesada, ante los algoritmos de
busqueda.

[3] Es el proceso de estructurar el contenido de un sitio web, basado en el uso correcto de
palabras claves y otras técnicas para que los buscadores web puedan indexar el medio
social en cuestion y asegurarle mayor visibilidad y posicionamiento.
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o El organismo, en muchos de los casos, y cuando la
crisis ya es de conocimiento de la mayor parte de los
usuarios, es decir, que ya la crisis ha alcanzado una
etapa de dafos a la Imagen, podra actuar de forma
transparente, procediendo a informar a través de
sus canales de comunicacion sobre la situacion,
sus causas, las medidas que se estin tomando vy las
expectativas claras de solucion. Esta es la postura
que suele producir resultados altamente positivos
para la reversion de la imagen negativa, ya que deja
claro la disposicion del organismo de asumir errores
y solucionarlos.

e Como soporte para las acciones realizadas al momento
de detectar una crisis en las redes sociales, se presentan
las siguientes recomendaciones para el contenido e
informacion a publicar ante un evento que amenace la
reputacién e imagen institucional:

°  En caso de existir informaciones relacionadas a la
crisis, no es recomendable que el organismo realice
publicaciones sobre la misma.

©  Se recomienda evitar la improvisacion, dado a que
un mal manejo de las informaciones puede provocar
reacciones inapropiadas y el aumento de la crisis.

°© Es recomendable que las informaciones sean
veraces y que provengan de fuentes oficiales. Las
informaciones o contenidos falsos pueden ser
generadores de crisis.

© La publicacion de contenidos que no tengan que
ver con la contingencia pueden ser pospuestos.

o Pasado el momento de crisis, es recomendable
realizar una evaluacion critica de las acciones
realizadas, para poder repetir lo positivo, descartar
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las acciones que no hayan ayudado y generar nuevas
medidas ante un periodo de emergencia.

©  Se recomienda realizar informes preliminares sobre
las interacciones, tendencias y preguntas frecuentes
derivadas del monitoreo, con foco en la opinién
publica del ciudadano.

SECCION 5.05. Recomendaciones de

Posicionamiento en las Redes Sociales

Cuando se habla de posicionamiento en las redes sociales, se
refiere al conjunto de estrategias y acciones que, conforme a su
implementacién, permiten estimular la comunicacién y acceso
a las informaciones por parte de los usuarios. En tal sentido, a
continuacién, se presentan un conjunto de recomendaciones, con
las cuales se puede llegar a optimizar las redes sociales, de manera tal
que aumente el trafico en los motores de busqueda®' y en la misma
red social de manera particular.

e Se recomienda compartir los contenidos generados por
el organismo, en todas las redes sociales que este tenga
presencia, de manera que, al realizar una busqueda con
respecto a estas informaciones, la encontrabilidad de
las mismas sea mayor al que si solo se encontrara en
una solo red social.

e Se recomienda la utilizacion abundante de hashtag
relacionados con el contenido y la institucién en las
publicaciones. Seccion 4.01. Uso del hashtag (#).

e Utilizacion de elementos multimedia para las
publicaciones en los medios sociales, de manera que,
al realizar una busqueda del organismo, estas aparezcan
en el renglon de iméagenes.

[4] También conocido como buscador. Es un sistema utilizado para la busqueda de informacion
en Internet y los resultados generalmente son presentados en forma de listas.
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e Se recomienda crear un perfil institucional en Google,
de manera que la direccion fisica registrada en esta,
sea la enlazada en el mapa de las redes sociales en caso
de que esta lo permita, y a su vez se muestre cada vez
que un usuario haga una busqueda relacionada con la
institucion.

e Utilizacion de YouTube como red social para la
presentacion de contenido en formato de video y
compartimiento de los mismos en las demas redes
sociales, de modo que estos aparezcan en la pestaia de
video al realizar una busqueda del organismo en Google
y aumente el trafico y posicionamiento del mismo por
sus visualizaciones.

e Uso de enlaces en el contenido de las publicaciones,
ya sea para términos empleados o en su defecto para
ampliar las informaciones reducidas en las redes
sociales, de manera que los buscadores enlacen fuentes
de informacién con el contenido y permita contar con
mayor audiencia dentro de los buscadores.

e Se recomienda realizar publicaciones como minimo
cada dos dias en los medios sociales, creando asi de
manera periodica contenido que llame la atencion de
los usuarios y que estos dependiendo su interés puedan
compartir, de manera que el organismo aumente su
nivel de interacciones y seguidores.
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SECCION 5.06. Listado de Herramientas
Recomendadas

En esta seccion se lista una serie de herramientas que son
recomendadas a los organismos a fin de mejorar la eficacia de la
supervisién y la toma de decisiones relacionadas con los medios
sociales, mejorando asi la gestion de las mismas.

e  Google Alertas: servicio de envio de actualizaciones
por correo electrénico, informando al usuario sobre
las novedades de su medio social que Google considera
relevante en base a consultas. Dicha herramienta
cuenta con las siguientes funcionalidades:

©  Permite seguir una noticia en desarrollo.

° Informacion sobre competidores o sobre un sector
en particular.

°  Seguimiento a una palabra o frase clave.

o Ultimas noticias sobre una persona u
acontecimiento.

o Informacién sobre los nuevos acontecimientos del
entorno social.

e HootSuite: es una herramienta de pago, la cual
permite gestionar varias redes sociales en una misma
interfaz. Dicha herramienta cuenta con las siguientes
funcionalidades:

o Dispone un acortador de URL".

°  Programacion de mensajes y optimizacion, segin el
mejor tiempo de nuestra marca.

[5] Son herramientas que permiten acortar los caracteres de una URL extensa, permitiendo
obtener una URL resumida mds fdcil de manipular.
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Agregacion ilimitada de distribucion de noticias.

Directoriodeaplicaciones moviles complementarias:
YouTube, entre otras.

No requiere descarga, ya que cuenta con aplicacion
web!®,

Aplicacion para dispositivos moviles.

Permite la evaluacion del impacto de las
publicaciones y campanas mediante la visualizacion
avanzada de informes con integracién de Google
Analytics'”'y Facebook Insights.

Dispone de un periodo probatorio de 30 dias gratis.

SocialBro: es una herramienta que permite analizar,
gestionar y administrar de manera profesional la
comunidad de Twitter, y la misma se encuentra
disponible en version gratis y de pago. Dicha
herramienta cuenta con las siguientes funcionalidades:

Uso de filtros avanzados por zonas horarias,
Lenguaje, influencia.

Cantidad de seguidores.

Cantidad de listas.

Ratio entre seguidores y seguidos.
Antigtiedad de la cuenta.

Sistema de estadisticas.

[6] Son aplicaciones que se encuentran en servidores web, a las cuales se tiene acceso
mediante un navegador a través de Internet o Intranet. Los usuarios de estas aplicaciones
no necesitan instalarlas en un equipo para su uso.

[7] Es una herramienta desarrolla por google que permite realizar andlisis estadisticos de
acuerdo a la finalidad o necesidad del usuario.
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°  Busqueda de usuarios por palabras clave.

©  Panel completo de estadisticas de la actividad en
Twitter y el impacto de las publicaciones sobre la
comunidad.

e TweetDeck: permite administrar varias redes sociales
desde un mismo panel de mando, la gran ventaja de esta
herramienta es que los servicios son gratuitos. Dicha
herramienta cuenta con las siguientes funcionalidades:

°©  Gestion para cuentas de Twitter y perfiles de
Facebook.

°  Disponible via una aplicacién web, app para
navegadores, ademas de la descargable y ejecutable
desde el escritorio y por ultimo una aplicacién
movil .

©  Permite administrar un numero ilimitado de cuentas.
©  Ofrecelaposibilidad de programar las publicaciones.

e TweetReach: es una herramienta de monitoreo que
permite medir el alcance de los Tweets en la red social
twitter, y se encuentra disponible en version gratis y
de pago. Dicha herramienta cuenta con las siguientes
funcionalidades y la diferencia de la version gratuita a
la de pago viene presidida por la amplitud de busqueda:

o Etiquetas.
°  Usuarios.

°  Frases o palabras claves.

[8] También conocida como App (como diminutivo del término en inglés Application), es una
aplicacion informdtica desarrollada para ser ejecutada en dispositivos mdviles, tales como
teléfonos inteligentes, tabletas y otros.
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°o  Texto o un tweet.
o URL.

e Tweepsmap: es una herramienta disponible en versién
gratis y de pago que presta servicio de geolocalizacion,
para medir el éxito de las campanas de social media y
analizar la interaccion con los seguidores en la red social
twitter. Dicha herramienta cuenta con las siguientes
funcionalidades:

°  Localizacion, administracion y analisis comunitario.

©  Analisis centrado en la ubicacion de los influyentes
y cualquier cuenta.

°  Variables sobre crecimiento y/o disminuciéon de
seguidores e historia.

°  Busqueda de etiquetas y de palabras claves.

e Likealyzer: es una herramienta que permite analizar
el funcionamiento de su pagina de Facebook con el
objetivo de optimizar su rendimiento y se encuentra
disponible en version gratis y de pago. Dicha
herramienta ofrece los siguientes datos:

°  Frecuencia de publicacion.
o Tipos de publicaciones.
©  Sugerencias de mejora.

©  Horarios en los que se recibe mejor respuesta de los
usuarios, entre otros.

e Iconosquare: es una herramienta gratuita que ofrece
estadisticas basicas sobre la plataforma de Instagram.
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Dicha herramienta cuenta con las siguientes
funcionalidades:

°  Visor de nuestro feed de Instagram.
o Estadisticas.

©  Snapshots: nuestras fotografias con las cifras mas
relevantes de nuestra cuenta.

©  Seguimiento de comentarios.

o Url publica de Iconosquare, para que las personas
que no tengan cuenta en Instagram puedan ver y
comentar las fotos usando una cuenta de Facebook.

o Distintos widgets para paginas webs, blogs y paginas

de Facebook.

PicStats: es una herramienta gratuita que permite
analizar los perfiles de los seguidores de la cuenta
administrada o las cuentas de otros usuarios. Dicha
herramienta cuenta con las siguientes funcionalidades:

©  Recomendaciones de momentos para publicar.
©  Recomendaciones de etiquetas.

o Informes estadisticos.
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GLOSARIO DE TERMINOS

ACCESIBILIDAD

Es el grado en que las personas, sin importar su capacidad, puedan
acceder y manipular un software.

ACORTADOR DE URL

Son herramientas que permiten acortar los caracteres de una URL
extensa, permitiendo obtener una URL resumida mas facil de
manipular.

ANALISIS DE CONCENTRACION DE USUARIOS

Este es el analisis que se realiza para determinar el tipo de usuarios
que tiene cada red social, asi como también la clasificacién de los
mismos con la finalidad de elaborar estrategias enfocadas en estos.

APLICACION MOVIL

También conocida como App (como diminutivo del término en
inglés Application), es una aplicacion informatica desarrollada
para ser ejecutada en dispositivos moviles, tales como teléfonos
inteligentes, tabletas y otros.

APLICACION WEB

Son aplicaciones que se encuentran en servidores web, a las cuales se
tiene acceso mediante un navegador a través de Internet o Intranet.
Los usuarios de estas aplicaciones no necesitan instalarlas en un
equipo para su uso.

ARROBA

Esun simbolo que se representa con el caracter @y con cierta variedad
de usos en informadtica, siendo su aplicacion como componente
fundamental en correos electronicos el mas importante de todos.
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BASE DE DATOS

Es un conjunto de datos almacenados de manera ordenada y que
guardan relacion entre ellos para su uso posterior.

BLOG

Es un sitio web utilizado para la publicacion de contenido,
generalmente textos o articulos, los cuales son ordenados de manera
cronologica y donde el autor o creador expone sus ideas u opiniones
de una manera libre, generando asi la participacion de los usuarios
mediante comentarios.

BOTONES

Es un hipervinculo con una visual enriquecida con el fin de resaltar
una funcion.

RUIDO (BUZZ)

Del inglés Buzz, en el campo de las redes sociales se refiere a cualquier
cosa que sea muy divulgada por los usuarios en un momento
determinado.

CARACTERES ESPECIALES

Son un conjunto de simbolos especiales.

Ejemplo: @ # $ % ~ & * {} [].

CARACTERES

Se refiere a cada letra, nimero o simbolo que compone una palabra.

CERTIFICADOS DIGITALES

Es un documento digital que permite garantizar la identidad de
una persona en la red, a través de una firma electronica. Se utiliza
como una forma segura de garantizar la autentificacion, integridad y
confidencialidad de la informacion.
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CIFRADO DE DATOS

Es un proceso que utiliza algoritmos matematicos para la protecciéon
de datos.

CORREO ELECTRONICO

Es un servicio de mensajeria en red que permite el intercambio de
mensajes, a través de sistemas de comunicacion electronicos.

CUENTA MADRE

Se refiere a la cuenta creada con la finalidad de ser la base o punto
principal de configuracion para todas las otras cuentas o perfiles
manejados por el organismo.

CURACION DE CONTENIDO

Es una técnica estratégica que consiste en la busqueda, seleccion,
modificacion y distribucion de un contenido en especifico.

DIGITALIZACION

También conocido como digitalizar. Hace referencia a la
transformacion de un documento fisico a una imagen o medio digital
para su visualizacién y manipulacion en un dispositivo electronico.

DOMINIO DE CORREO

Es el nombre de identificacién que posee un grupo de correos
electronicos en la web.

EFECTO VIRAL

En términos de redes sociales, se refiere a cualquier informacion
que se propaga rdpidamente entre los usuarios y se convierte en una
tendencia.
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EMOJI

Término japonés para definir los caracteres o ideogramas utilizados
en mensajes electronicos y medios web.

EMOTICON

También conocido como emoticono (del acréonimo inglés
“emoticon”), es una secuencia de caracteres utilizado inicialmente
para representar un rostro humano y expresar una emocion.

FACEBOOK

Es una red social en la web, utilizada para interconectar personas con
el proposito de compartir cualquier tipo de contenido o informacion,
ya sea comercial o personal.

FIDELIZACION

Es un término utilizado en mercadotecnia para referirse a la fidelidad
que mantiene un determinado publico con relacién a los servicios o
informaciones que ofrece una organizacion, empresa o entidad.

FLICKR

Es un sitio web que permite al usuario almacenar, buscar, compartir
y vender imagenes y videos en linea.

GOOGLE ANALYTICS

Es una herramienta desarrolla por google que permite realizar analisis
estadisticos de acuerdo a la finalidad o necesidad del usuario.

HASHTAG (ETIQUETA)

Es una sucesion de caracteres, la cual componen una o varias palabras
, . . ’ “wyn *1:

y estan precedidas por el signo de niimero “#”. Se utiliza para en las

redes sociales para representar un tema en especifico.
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HEXADECIMAL

Es utilizado para representar cantidades numéricas basadas en el
sistema base 16.

ICONOSQUARE

Es una herramienta utilizada para la gestién de las redes sociales
Facebook e Instagram.

INDICE DE SALUBRIDAD (IS)

El indice de salubridad es la suma de menciones positivas o neutras
dividido entre la totalidad de mencionas a la marca, mientras mas
alto sea este indice, mejor para la red social.

INFOGRAFIAS
Es una forma de transmitir informacion mediante el uso de gréficos.

INSIGNIA PAIS

Es una marca distintiva que se utiliza para denotar la procedencia a
nivel de pais de algiin elemento.

INSTAGRAM

Es una red social cuyo uso principal es la carga de fotos y videos. Uno
de los rasgos distintivos de esta red social es el uso de filtros para el
contenido cargado.

LIKEALYZER

Es una herramienta que permite medir y comparar paginas de
Facebook con la finalidad de poder tomar decisiones en cuanto al
tipo de contenido a cargar y determinar puntos de mejora.

LOGOTIPO

Es un simbolo grifico que se utiliza para identificar una marca,
empresa, sociedad o institucion.
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MARCA

Es una identificacién comercial conformada de varios indicadores
que van mas all4 de lo visual.

MARCADORES SOCIALES

Son medios sociales en los cuales se comparten, almacenan y
clasifican enlaces.

MEDIOS SOCIALES

Son un conjunto de plataformas digitales por la cual se crea, difunde
y comparte informacién en la web.

METRICAS

Es una medida de desempefio y rendimiento, empleada como linea
base para medir y comparar resultados.

MOTOR DE BUSQUEDA

También conocido como buscador. Es un sistema utilizado para la
busqueda de informacién en Internet y los resultados generalmente
son presentados en forma de listas.

MULTIMEDIA

Se refiere al conjunto de elementos de audio, video, textos, im4genes
o animaciones usadas para comunicar una informacion.

NOMBRE DE USUARIO

Se utiliza para crear un nombre Unico en representacion de una
persona, empresa, institucion o marca dentro de una red social.

NUMERO DE SEGUIDORES

Se refiere a la cantidad de personas que tiene un organismo
gubernamental en las diferentes redes sociales.
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OPTIMIZACION EN LOS MOTORES DE BUSQUEDA (SEO)

Es el proceso de estructurar el contenido de un sitio web, basado
en el uso correcto de palabras claves y otras técnicas para que los
buscadores web puedan indexar el medio social en cuestion y
asegurarle mayor visibilidad y posicionamiento.

PAGINAS WEB

También llamada pdgina electronica; no es mas que un documento
electrénico o una pagina que presenta cierta informacién de interés.

PALABRAS CLAVES

Las palabras clave se definen por el contenido de cada pagina web y
son palabras que caracterizan la informacion de la pagina.

PALETA DE COLORES

Son un conjunto de colores ordenados utilizados para la elaboracion
de alguin elemento grafico.

PICSTATS

Es una herramienta para analizar la cantidad de likes, comentarios y
total de publicaciones en las paginas de Instagram.

RED SOCIAL

Es una estructura social conformada por un grupo de actores (que
pueden ser personas u organizaciones) relacionados en algin aspecto.

REPOSITORIO

Es un sitio centralizado donde se almacena y gestiona informacion
digital.
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RETWEET
Es una re-publicacion del Tweet de una persona.
SPAM

También conocido como correo basura, se caracterizan por correos
electronicos que son enviados por fuentes no conocidas, con la
finalidad de promover algiin producto o servicio.

TARGET PUBLIC (PUBLICO OBJETIVO)

Conjunto de personas seleccionadas como objetivo de alguna
estrategia al cumplir con ciertas caracteristicas especificas.

TROLLERS

Son personas que se dedican a la publicacién de mensajes maliciosos
o vulgares en los medios sociales, con el objetivo de incentivar alguna
respuesta emotiva por parte del organismo y usuarios que lo siguen.

TWEEPSMAP

Es una plataforma utilizada para recopilar datos analiticos de usuarios
de Twitter segiin su ubicacién. Su funcionalidad principal es detectar
los temas con mas incidencia en un area geografica determinada.

TWEET

Es un mensaje publicado a través de Twitter que contiene 140
caracteres O menos.

TWITTER

Es una red de informacion mundial conformada por mensajes de
140 caracteres.
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USUARIOS

Hace referencia a la persona que consume o manipula un producto,
servicio o informacion.

USUARIOS SPAM

Son usuarios que tienen o presentan una identidad falsa o dudosa
en los medios sociales.

VIDEO LLAMADAS

Es una comunicacion que de estable se forma bidireccional y
simultanea con audio y video entre dos o mds personas.

WEB

Es un sistema de documentacién de hipertexto distribuido, los cuales
se encuentran interconectados y son accesibles desde Internet.

WIKIS

Es un sitio web en donde se comparte informacion y el contenido
de las paginas puede ser editado por cualquier usuario, siempre y
cuando el contenido no esté protegido por derechos de autor.

YOUTUBE

Es un sitio web utilizado por los usuarios para la carga de videos con
la finalidad de compartirlos.
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ABREVIATURAS Y ACRONIMOS

No. Abrebiaturas Inglés Espaniol
Comité Interno para
1 CIEN N/A Evaluacién de las
Normas
Comité de Estandares
) COETIC N/A de Tecnolog.llas de
la Informacion y
Comunicacion
3 DICOM N/A Direccic'?n Qéneral de
Comunicacion
Estandarizacion,
4 ENAT N/A Normativas y Auditoria
Técnica
5 iS N/A Indice de Salubridad
¢ T Exchangeable Image | Formato de Archivo de
File Format Imagen Intercambiable
Ministerio de
7 MAP N/A Administracion Publica
Numero de
9 NI e Identificacién Unico
Open Document Formato de
? ODF Format Documento Abierto
Oficina Presidencial
10 OPTIC N/A de Tecnolog-lla de
la Informacién y
Comunicacién
11 RGB Red, Green, Blue Rojo, Verde y Azul
B e Sear?h an1ne Optimizacic’)n’en los
Optimization Motores de Busqueda
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Sistema de

13 SICOM N/A Comunicacién
Gubernamental

14 SMS Short Message Service Siello cle Mlanerjes
Cortos
Tecnologia de la

15 TIC N/A Informacion y
Comunicacion

16 URL Uniform Resource Loc.alizador de Recurso

Locator Uniforme
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ANEXOS

Anexo A. Flujo para la publicacion de contenidos
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Anexo B. Definicion de Crisis

DEFINICION DE CRISIS

UNA CRISIS ES

Volumen de menciones negativas
que haya alcanzado a grandes
audiencias.

Volumen alto de menciones en
temas negativos y con fundamento.

Volumen alto de menciones con

—

UNA CRISIS NO ES

Usuario que muestra su
descontecto con algun programa
0 accion.

Usuario que aclara su preferencia
por la gestion de algun otro partido.

Usuario que realiza un reclamo con

—

amparo legal contrario a los
intereses de la institucion.

respecto algun representante de
la institucién, en alguna situacion.

Menciones con alto potencial
de efecto viral que afecten la
imagen del organismo.

Menciones restringidas a un niimero
pequeno de usuarios.
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Roberto Rodriguez Marchena, Director General.
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Glenny Maria Castro, Gerente
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Estudios, Investigacion y Estrategias de E-GOB
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