Guia de uso
de redes
sociales del
Gobierno de
Aragon
2024

GOBIERNO
DE ARAGON



Indice

1.

Introduccién

1.1.
1.2.

Objetivos
Alcance

El Gobierno de Aragon en las redes sociales

2.1.

2.2.

Principios que inspiran la presencia del
Gobierno de Aragén en redes sociales

Recomendaciones sobre el uso de redes
sociales para empleados publicos

Procedimiento para la creaciéon de cuentas
en redes sociales

3.1.

3.2.
3.3.
3.4.

Antes de crear una cuenta
Definir los objetivos
Conocer el publico

Solicitud de una nueva cuenta oficial
Criterios de aprobacion

Configuracion y puesta en marcha de la
cuenta oficial

Usuario y contrasefa. Recomendaciones de
seguridad

Nombre de la cuenta

Informacion basica del perfil

Pautas graficas para la aplicacién de la
identidad en las redes sociales

4.1.

4.2.

Modelo de presencia del Gobierno de Aragon
en redes sociales

Criterios graficos para las cuentas corporativas

10

11
12
13

14
15

16
17

18
19

20

21
22



5. Pautas basicas para la publicacion de contenidos

7.

5.1.
5.2.
5.3.
5.4.
5.5.
5.6.

Contenido de las publicaciones
Pautas basicas de una escritura clara
Calendario editorial

Frecuencia de publicacion

Uso de emoticonos y emojis

Emisiéon de video en directo

Gestion de la comunidad

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.
6.5.
6.6.
6.7.
6.8.

Gestion de comentarios

Gestion de crisis

Gestion de los errores

Normas de participacion

Aspectos legales

Derechos de propiedad intelectual
Propiedad intelectual en las redes sociales
Derechos de imagen

Seguimiento y evaluacién

7.1,
7.2.
7.3.
7.4.

Evaluacion de la actividad
Proceso de recogida de datos
Informe de seguimiento

Control y seguimiento de los perfiles oficiales

28
29
30
31
32
33
34

35
36
37
38
39
40
41
42
43

44
45
46
47
48



1,

INntroduccion

1.1. Objetivos

1.2. Alcance



1.1. Objetivos

La Direccion de Comunicacion del Gobierno de Aragoén tiene atribui-
das las funciones relativas a la ejecucion de la politica informativa del
Gobierno de Aragén y a la informacion, coordinacion y supervision de
las actividades del Gobierno de Aragdn y sus Departamentos. Todo ello
fundamenta que la informacion y publicidad sobre las actividades del
Gobierno y de los Departamentos que integran su Administracion sea
dirigida por la Direccion de Comunicacion.

Desde hace mas de una década, las redes sociales se han convertido
en una via de comunicaciéon esencial para ofrecer a los ciudadanos infor-
macioén de interés general. Por ello, y acorde con las nuevas formas de
comunicacion, el Gobierno de Aragdn cuenta con un equipo de Comuni-
cacion en Redes Sociales dentro de la Direccion de Comunicacion.

Este equipo se encarga de todas aquellas funciones relacionadas con
redes sociales: de la gestion de las cuentas principales del Gobierno de
Aragdn y de la coordinacion de las diferentes cuentas dependientes de
este.

Esta Guia de Uso de Redes Sociales se crea, desde la desde la Direc-
cion de Comunicacion, con el objetivo de dar uniformidad a las dife-
rentes redes dependientes del Gobierno de Aragén y de establecer un
marco de actuacion comun para los gestores de las diferentes cuentas,
con recomendaciones y buenas practicas, que garanticen una comu-
nicacion coherente, consistente y alineada de los Departamentos y los
Organismos Auténomos, Organos consultivos, Institutos y Entidades de
derecho publico de la Comunidad Autébnoma de Aragon.

Las personas responsables de la gestion de las cuentas oficiales van a
encontrar en esta guia unas pautas y unos criterios comunes en aspec-
tos elementales de su disefio y construccion para unificar su presencia,
las condiciones de uso y el cumplimiento de los requisitos normativos
actuales.

Con esta guia, se busca favorecer el acceso a la informacién, de
manera que se observen en los perfiles oficiales una serie de elemen-
tos comunes que permitan a las personas usuarias una identificacion
inmediata y confiable de las redes sociales dependientes del Gobierno
de Aragon.

Como consecuencia de la puesta en practica de los contenidos de la
Guia se espera mejorar la calidad de los medios sociales de cada uno
de los Departamentos u Organismos y aumentar el grado de confianza
de los usuarios de las redes sociales del Gobierno de Aragon.




1.2. Alcance

Las pautas de esta Guia de Uso
de Redes Sociales deben ser de
obligado cumplimiento para todos
los responsables de la gestion de
las redes sociales dependientes
del Gobierno de Aragén, bien
se trate de personal propio del
Gobierno de Aragén o de trabaja-
dores externos a los que se haya
subrogado la gestion de redes
fruto de un contrato.

La Guia es un manual dinamico
y abierto, en el que toda persona
puede contribuir y hacer aporta-
ciones desde su experiencia a tra-
vés del correo electronico redes@

aragon.es.
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El Gobierno de Aragon
en las redes soclales

2.1. Principios que inspiran la presencia del Gobierno de Aragén
en redes sociales

2.2. Recomendaciones sobre el uso de redes sociales para
empleados publicos



2.1. Principios que inspiran la presencia del Gobierno de Aragén en redes sociales

Los valores que guian la presen-
cia del Gobierno de Aragoén en las
redes sociales y que inspiran las
acciones en estos medios son las
siguientes:

Transparencia. Es la regla ba-
sica de la comunicacion y del Go-
bierno de Aragdn, las comunica-
ciones han de ser claras, precisas
y abiertas a toda la comunidad.

Informacioén. Las redes so-
ciales son una extension de la
construccién propia de la identi-
dad del Gobierno de Aragdn y un
canal idéneo para dar respuesta a
noticias con rapidez y calidad.

Cercania. Los medios sociales
deben eliminar la distancia entre
los ciudadanos y la Administra-
cion.

Confianza. El uso de los me-
dios sociales fomenta las relacio-
nes cercanas y mejora la calidad,
confianza y legitimidad de la admi-
nistracion publica.

Accesibilidad. Deben asegurar
que los ciudadanos se beneficien
de un acceso mas amplio a los
servicios del sector publico me-
diante unas redes sociales inclusi-
vas y un contenido accesible, con
independencia de sus capacida-
des visuales, auditivas, cognitivas
0 motrices sin importar la tecnolo-
gia que utilicen.

Servicio publico. Es el funda-
mento que justifica nuestra exis-
tencia. La comunicacion en las
redes sociales debe ser eficaz, Util,
servir a las personas, respetar el

principio de igualdad y satisfacer el

interés general.

El tono debe ser cercano, sen-
cillo y diverso, segun el contexto y
los publicos.

Como pauta general, desde los
perfiles corporativos no se pueden
emitir valoraciones ni opiniones
personales y los contenidos deben
coincidir con la estrategia de
comunicacion de la Direccion de
Comunicacion.

De igual modo, el estilo de los
textos debe ser claro, conciso,
preciso, fluido y comprensible y la
redaccion linglisticamente correc-
ta, y sin errores ortograficos.




2.2. Recomendaciones sobre el uso de redes sociales para empleados publicos

Las redes sociales y canales
digitales proporcionan un sinfin
de recursos personales, sociales
y profesionales. En este contexto,
resulta vital que los trabajadores
de la administracion publica sepan
diferenciar correctamente entre sus
redes sociales personales y las redes
oficiales dependientes del Gobierno
de Aragdn cuya gestion recaiga en
un empleado de la administracion
publica.

2.2.1. Redes sociales de ca-
racter personal

Las opiniones que se emitan en su
perfil social sera siempre de caracter
particular y bajo ningin concepto
aplicaran a la Administracion.

El correo corporativo no podra
utilizarse, bajo ningun concepto,
para abrir redes sociales de caracter
personal.

2.2.2. Redes sociales del Go-
bierno de Aragén gestionadas
por empleados publicos.

En el marco de las tareas asig-
nadas en las respectivas unidades
administrativas, los empleados
publicos que gestionen cuentas
oficiales podran interactuar en
los medios sociales electronicos
en representacion del Gobierno
de Aragoén y de los servicios que
desde el mismo se ofrecen.

En este caso, los empleados
publicos deberan desempefiar con
diligencia las tareas que tengan
asignadas y velar por los intere-
ses generales, participando en las
redes sociales electrénicas con
acuerdo al Codigo de Conducta y
principios éticos establecidos en

el Estatuto Basico del Empleado
Pdblico.

De esta manera, las cuentas ins-
titucionales extienden la informa-
cién asociada al servicio publico,
facilitan la identificacion de las
unidades administrativas, Organis-
mos dependientes y fortalecen la
comunicacién de marca.
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3.1. Antes de crear una cuenta

La apertura de un perfil oficial en
las redes sociales se debe hacer
de manera conjunta entre la unidad
interesada y la Direccion de Comu-
nicacion.

Este nuevo perfil tiene que respon-
der a las necesidades comunicativas
del 6rgano de la instituciéon hacia la
sociedad y estar alineado con la es-
trategia de comunicacion del Gobier-
no de Aragdn. Por eso sugerimos las
siguientes fases.
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3.1.1. Definir los objetivos

Sacar partido del potencial que
ofrecen los medios sociales en este
momento es positivo y aunque
la finalidad puede cambiar con el
tiempo, sin una finalidad determina-
da, carece de sentido abrir un perfil
social y coordinar una estrategia
para informar, conseguir notorie-
dad o cuidar y medir la repercusion
medidtica.

Antes de tomar la decision de
abrir una red social es necesario
considerar las posibilidades que nos
dan los medios sociales y valorar de
qué manera podriamos emplearlas,
definiendo nuestros objetivos.
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3.1.2. Conocer el publico

Aunque las publicaciones de los
perfiles sociales pueden ser de inte-
rés para toda la ciudadania, es con-
veniente definir el publico objetivo
para adecuar el lenguaje, el tipo de
contenidos, la red o redes sociales a
través de la que llegar a ellos, etc.
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3.2. Solicitud de una nueva cuenta oficial

Los Organismos auténomos,
érganos consultivos, institutos,
entidades y servicios interesados en
participar en la estrategia de co-
municacion digital del Gobierno de
Aragdn deberan:

1. Remitir un correo electronico
para informar de la propuesta,
objetivos, las redes sociales
seleccionadas y nombre de la
persona responsable a redes@
aragon.es. La solicitud de
puesta en marcha de una red
social debera hacerse desde un
correo corporativo del Gobierno
de Aragon.

2. Descargar el formulario de
solicitud de autorizacion de alta
de un nuevo perfil en redes so-
ciales publicado en la direccion

web https://intranet.aragon.es/
documents/20126/7249091/

Solicitud+cuenta+RRSS. pdf/
ar9fcal1-b680-7b4b-5a39-
a07672221c03?t=
1733311063691

3. Enviar el formulario de solicitud
correctamente cumplimentado y
firmado por la persona respon-
sable del perfil a la direccion de
correo electrénico

redes@aragon.es

Una vez recibida la solicitud de
alta, la Direccién de Comunica-
cion, considerando los criterios de
aprobacién descritos en esta guia
y en comun con el Departamento
interesado, acuerda si es indicado
con la estrategia comunicativa del
Gobierno de Aragén abrir o no el
perfil.

Las solicitudes que no hayan
sido cumplimentadas como es
debido, tendran cinco dias habiles
para reparar o remediar el defecto.
Si transcurrido el plazo no se hu-
biese corregido el error, la solicitud
sera denegada.

También sera necesario comu-
nicar y recibir aprobacién de la Di-
reccion de Comunicacion cuando
se decida abrir nuevos perfiles en
nuevas redes para complementar
a perfiles ya existentes en otras re-
des (gj. un perfil en Instagram que
complemente a uno de Facebook).
Dicha comunicacion se hara, asis-
mimo, a través del correo redes@
aragon.es.

14
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3.3. Criterios de aprobacion

Las pautas para autorizar la crea-
cién de un nuevo perfil en una red
social seran:

Que los objetivos, audiencias y
contenidos del nuevo perfil estén en
consonancia con la estrategia de
comunicacion digital del Gobierno de
Aragon.

La relevancia o su importancia,
significacion, interés y beneficio a las
audiencias de un contexto determi-
nado.

El alcance o nimero de personas
que ven o pueden ver el contenido
del nuevo perfil de redes sociales.

Personas y recursos técnicos para
construir y administrar la comunidad
online, y gestionar la actividad de
manera estable.

Siempre debera haber una perso-
na responsable del perfil de cada red
social, cuyos datos (nombre, apelli-
dos, correo electrénico y teléfono),
deberan facilitarse a la Coordinadora
de Redes Sociales a través del co-

rreo redes@aragon.es.

Debera designarse también un
responsable suplente, del que se
aporten los mismos datos que en el
caso anterior.

Asimismo, en caso de que el
responsable deje de gestionar la red
social debera informar a través del
correo redes@aragon.es y comuni-
car el nuevo responsable o el cierre
de la red en caso de que asi se
decida.

Asimismo, también se debera
facilitar, a través de la misma via, los
datos de acceso a cada uno de los
perfiles de redes sociales (usuario y
contrasena).

El personal encargado de la
gestion de las redes sociales debe
comprender la importancia y asumir
la responsabilidad que significa esta
tarea, ya que esta representando a la
Institucion en el medio digital.

Por tanto, sera condicién inex-
cusable que, en todo momento,
desde Direccién de Comunicacion
se pueda contactar con una persona
responsable, incluso si existiera la
necesidad, fuera del horario laboral.
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3.4. Configuracion y puesta en marcha de la cuenta oficial

El conjunto de los perfiles en las
redes sociales del Gobierno de
Aragdn ha de ser homogéneo, inclu-
sivo, flexible y consistente para que
cada cuenta pueda ser identificada
de inmediato como una parte de la
identidad de marca por las personas
usuarias.

Por eso, planteamos las indicacio-
nes que siguen:

16



3.4.1. Usuario y contrasena. Recomendaciones de seguridad

La ciberseguridad es un tema
cada vez mas conocido, pues se
centra en los mecanismos y prac-
ticas que sirven para proteger los
dispositivos, nuestra seguridad y
privacidad cuando navegamos por
la Red.

A diferencia de lo que podamos
pensar, la ciberseguridad no requiere
de grandes conocimientos infor-
maticos o sobre redes, ni tampoco
requiere equipos tecnoldgicos muy
avanzados, tan solo necesitamos
sentido comun y tener presente
algunas recomendaciones.

Usuario y contrasena es la infor-
macion que usaremos para registrar-
nos y acceder a una red social.

Las personas responsables del
perfil seran las encargadas de admi-
nistrar el usuario y la contrasefna de
la cuenta nueva, asi como, el acceso
de colaboradores y su gestion.

En el momento de crear una con-
trasena, debes considerar lo siguien-
te para minimizar riesgos:

1. Pensar en 12 caracteres mini-

mo.

2. Alternar letras mayusculas y
minusculas.

3. Incluir y sustituir letras por
numeros.

4. Afadir caracteres especiales.
5. Personalizar la clave para
cada servicio y evitar palabras
conocidas, como el hombre de
usuario, la ocupacion o Iéxico
caracteristico de la red.

Ademas, es aconsejable utilizar
gestores de contrasefas. No repetir
la misma contrasena en distintas
cuentas y actualizar la cuenta cada
cierto tiempo. Lo recomendable es
cada 3 meses.

Una vez creada la nueva cuenta,
se debe informar a la Coordinadora
de Redes del usuario y contrasefa
de acceso de la misma, a través del
correo redes@aragon.es. También,
se informara de cualquier cambio en
caso de producirse.

17
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3.4.2. Nombre de la cuenta

El nombre, es el apodo o sobre-
nombre que vamos a usar para
relacionarnos. Es adecuado que
identifique con claridad al Organis-
mo, tema o servicio y sea facil de
recordar.

Como regla general, es con-
veniente definir los campos que
siguen:

e Ser corto y tener como maximo

15 caracteres.
¢ Evitar abreviaturas desconocidas

y acrénimos complejos.

e No acentuar, ni usar guion bajo o
signos de puntuacion.

En aquellos casos en los que la
entidad u organismo responsable
no cuenten con un nombre propio
se recomienda seguir la siguiente
estructura:

Nombre de la unidad, servicio o
marca + aragon

18



3.4.3. Informacion basica del perfil

Los datos del perfil institucional
deberan ofrecer informacion publi-
ca de interés a sus usuarios:

Incluir una descripcidn concisa y
precisa que informe de la actividad
0 que sea relativa al tema y objeto
de los servicios principales que
ofrece y a quién estan dirigidos.

Incorporar palabras claves que
faciliten la busqueda, la direccion
web de la entidad, la localidad y/o
su geolocalizacion, horario de in-
formacion y teléfonos de contacto.

En el caso de no disponer de
una URL propia se debe vincular el
perfil a la pagina web del Gobierno

de Aragén, www.aragon.es

19
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Pautas graficas para
la aplicacion de la
identidad en las redes
soclales

4.1. Modelo de presencia del Gobierno de Aragén en redes
sociales

4.2, Criterios graficos para las cuentas corporativas



4.1. Modelo de presencia del Gobierno de Aragon en redes sociales

La presencia del Gobierno de
Aragén en redes sociales se basa
en el principio de utilidad y busca
prevenir la proliferaciéon innecesaria
de perfiles, que pudiera desembo-
car en saturacion del usuario o la
dilucion de la identidad de marca.
En consecuencia, se busca evitar
la creacion de perfiles sin una
funcioén clara. Asimismo, antes de
abrir una cuenta nueva se debera
considerar su utilidad real y se
valorara si los contenidos a comu-
nicar/promocionar pueden tener
cabida en alguna de las redes ya
existentes y consolidadas. Con
este objetivo, se prorizara emplear
las cuentas consolidadas.

Con esta filosofia se busca
también disminuir la gestion de
contrasefnas, permisos, soporte
a usuarios y seguimiento, entre
otros, que implica cada cuenta y,
lograr una mejor eficiencia de la
Administracion.

Como regla general, se abriran
cuentas que respondan a una
carencia, nueva demanda, servicio
0 unidad que no se pueda cubrir
mediante los perfiles actuales y
cumpla los criterios de aprobacion.

Cuando se autorice una cuenta
corporativa, se definira como de
primer nivel, de segundo nivel y
tercer nivel, segun las caracteristi-
cas siguientes:

Primer nivel: Cuentas temati-
cas no asociadas a nombres de
Departamentos, las denominacio-
nes de organigrama pueden ser
cambiantes, pero no las areas de
interés (salud, educacion, juven-
tud, ...)

Segundo nivel: Cuentas corres-
pondientes a organismos, Museos,
bibliotecas, entre otros, cuyo con-
tenido esta dirigido a un publico
(usuario habitual de los servicios)
y/0 entorno geografico especificos.

Tercer Nivel: Cuentas efimeras
o estacionales con un caracter
temporal (evento, campafa o ac-
cion concreta), que solo se utiliza-
ran durante un tiempo concreto,
con ausencia de contenidos fuera
de este periodo o con una fecha
de expiracion.
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4.2, Criterios graficos para las cuentas corporativas

Gobierno de Aragon Los colores corporativos son los
La imagen de perfil o identificador ~ correspondientes a la bandera de
comun en todas las redes sociales Aragoén: el amarillo y el rojo. En la

que acompafa al nombre de usuario  imagen de encabezado, se incluira

Gobierno de Aragdn es el simbolo, la una fotografia representativa, que

bandera en movimiento. puede variar en funcidn de cam-
pafnas, actuaciones y acciones del
Gobierno de Aragon.

Imagen de perfil de Gobierno de Aragén

« Gobierno de Aragon

fotografia representativa

Ejemplo de cabecera de Gobierno de Aragén
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4.2, Criterios graficos para las cuentas corporativas

Departamentos del Gobierno En la imagen de encabezado, se Los caracteres tipogréaficos, con
de Aragén incluira una fotografia relacionada o los que se compone el identificador,
La imagen de perfil comun en representativa, sin la marca Gobier- pertenecen a la familia Corinthian
todas las redes sociales que acom- no de Aragdn, que puede variar en Bold y las del Departamento Corin-

pafna al nombre de usuario de los funcién de campanas, actuacionesy  thian Light, segun ejemplo.
Departamentos es la configuracion acciones del Departamento.

vertical de la logomarca en color La denominacioén de los Departa-
del Gobierno de Aragén y la iden- mento y las pautas graficas de los
tificacion con la denominacion del identificadores solo se utilizaran en
Departamento. este ambito.

\

GOBIERNO DE ARAGON
Departamento de Sanidad

Imagen de perfil de Departamentos del Gobierno de Aragén

<« Consejeria de Sanidad

fotografia representativa

|

GOBIERNO DE ARAGON
Departamento de Sanidad oo B

Ejemplo de cabecera de Departamentos del Gobierno de Aragén
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4.2, Criterios graficos para las cuentas corporativas

Organismos auténomos,
6rganos consultivos, institutos,
entidades y servicios.

El icono o imagen de perfil comun
en todas las redes sociales que
acompana al nombre de usuario de
los organismos autbnomos, érganos
consultivos, institutos, entidades y
servicios del Gobierno de Aragon es
el logotipo del Organismo en color.

En la imagen de encabezado, se
incluira una fotografia relacionada o
representativa, que puede variar en
funcién de campanas, actuaciones y
acciones con el identificador Gobier-
no de Aragdn en el cuadrante inferior
derecho.

En caso de que el organismo no
tuviera identificador, la imagen de
perfil es la configuracion vertical de la
logomarca en color del Gobierno de
Aragdn y encabezado sin logotipo
relacionado con el Organismo.

Imagen de perfil de Organismos auténomos, 6rganos consultivos, institutos, entidades y servicios, de Gobierno de Aragon

<« Instituto Aragonés de la Juventud

fotografia representativa

== GOBIERNO
S=DE ARAGON

Ejemplo de cabecera de Organismos auténomos, 6rganos consultivos, institutos, entidades y servicios, con logomarca Gobierno de Aragén
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4.2, Criterios graficos para las cuentas corporativas

Primer nivel Los caracteres tipograficos, con
Cuentas tematicas no asociadas los que se compone el identificador,
a nombres de Departamentos. La pertenecen a la familia Corinthian

imagen de perfil comuUn en todas las ~ Bold, segun ejemplo.
cuentas tematicas, es la construc-

cion vertical de la logomarca en color

del Gobierno de Aragdn.

En la imagen de encabezado, se
incluira una fotografia relacionada
0 representativa, que puede variar
en funcion de actuaciones y accio-
nes sin el identificador Gobierno de
Aragon.

GOBIERNO DE
ARAGON

Imagen de perfil de cuentas corporativas de primer nivel, de Gobierno de Aragén

<« Deporte Aragon

fotografia representativa

\

GOBIERNO DE
ARAGON

Ejemplo de cabecera de cuentas corporativas de primer nivel, de Gobierno de Aragén
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4.2, Criterios graficos para las cuentas corporativas

Segundo nivel En caso de que la entidad care-

La imagen de perfil comun en to- ciese de identificador, la norma es la
das las redes sociales que acompa-  configuracion vertical de la logomar-
Na al nombre de usuario de centros ca en color del Gobierno de Aragén

educativos, museos y bibliotecas, y la imagen de encabezado sin el
entre otros, es el logotipo en color de  identificador Gobierno de Aragoén.
la entidad.

En la imagen de encabezado, se
incluira una fotografia relacionada o
representativa con el identificador
Gobierno de Aragdn en el cuadrante
inferior derecho.

MUSEO DE ZARAGOZA

Imagen de perfil de cuentas corporativas de segundo nivel, de Gobierno de Aragén
<« Museo de Zaragoza

fotografia representativa

== GOBIERNO
S=DE ARAGON

MUSEO DE ZARAGOZA
- B @

Ejemplo de cabecera de cuentas corporativas de segundo nivel, con logomarca Gobierno de Aragén
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4.2, Criterios graficos para las cuentas corporativas

Tercer nivel

El icono o imagen de perfil comun
en todas las redes sociales que
acompana al nombre de usuario de
las cuentas efimeras o estacionales
es el logotipo del evento camparia o
accion y en el encabezado una ima-
gen relacionada, con el identificador
Gobierno de Aragdn en el cuadrante
inferior derecho.

En caso de que el Organismo no
tuviera logo oficial, la norma es la
configuracion vertical de la logomar-
ca en color del Gobierno de Aragén
en la imagen de perfil y encabezado
con imagen relacionada con el even-
to, campafa o accioén sin el identifi-
cador Gobierno de Aragon.
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5.2. Pautas basicas de una escritura clara
5.3. Calendario editorial
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5.5. Uso de emoticonos y emojis

5.6. Emision de video en directo



5.1. Contenido de las publicaciones

El contenido de las publicaciones
sera siempre de caracter informa-
tivo y la informacion ofrecida en las
mismas sera objetiva, real, contras-
tada, imparcial y con relacion a los
objetivos de la cuenta.

En ninguin caso se entrara en va-
loraciones, opiniones ni se ofrecera
informacion subjetiva.
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5.2. Pautas basicas de una escritura clara

Con el fin de favorecer la comu-
nicacion entre la Administracion y la
ciudadania, el Gobierno de Aragén
establece su politica de contenidos
de acuerdo a:

La utilidad, interés y finalidad de
los contenidos. Los mensajes en
los canales sociales han de tener un
caracter practico y unos objetivos
especificos.

La identidad institucional o conjun-
to de atributos, valores y rasgos asu-
midos como propios por el Gobierno
de Aragdn y, en consecuencia,
diferenciales de otras instituciones o
emisores sociales.

Con arreglo a lo anterior, los
distintos tipos de contenidos que
se elaboren han de tener cuenta el
Manual de estilo de lenguaje claro
del Gobierno de Aragdn.

En este sentido, escribir para la
ciudadania condiciona la informacion
que transmitimos y la manera de
hacerlo. Las personas tienen que
poder comprender todo aquello que
la Administracion quiere comunicar-
les.

Es fundamental tener cuidado con
la terminologia utilizada, el tono vy el
estilo de redaccion y entre otras, las
siguientes pautas de escritura:

Respeta el orden natural de los
elementos. Una sintaxis sencilla con
seguridad es mas facil de escribir, de
leer y de entender.

Simplifica la sintaxis. Cuando las
oraciones tienen pocos elementos,
la sintaxis es mas sencilla y com-
prensible.

Elige formas verbales claras. Los
infinitivos, gerundios y participios
tienden a “esconder” el sujeto de la
accion, y crean subordinadas, por
tanto, parrafos mas largos.

Construye las oraciones en voz
activa. Evita el uso de oraciones en
pasiva.

Escribe en un tono cercano y
respetuoso, ni muy frio, ni muy
coloquial. Si usas un tratamiento de
usted, que sea en un tono cercano,
pero si queremos acercarnos mas al
publico, resulta mas eficaz emplear
la segunda persona o el “nosotros”
que incluye al emisor y al receptor.

Etiqueta y ordena la informacion.
La informacién agrupada en catego-
rias, ordenada y etiquetada es mas
facil de entender.

Titulos. Al agrupar las ideas
relacionadas y darles un titulo, se
establecen las partes de un texto.

Parrafos. No hay una medida
estandar, pero conviene evitar los
parrafos demasiado largos.

Léxico. La claridad exige una elec-
cién minuciosa de palabras precisas
y variadas, ademas de sencillas.

Correccion ortografica. Revisa la
puntuacién, acentla correctamente
y emplea de manera adecuada las
mayusculas y minusculas y redacta
sin faltas de ortografia.
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5.3. Calendario editorial

La gestidn de una cuenta en redes
sociales, necesita de un periodo de
aprendizaje y un tiempo de dedi-
cacion. Con el fin de ganar tiempo,
facilitar la planificacion de las publi-
caciones con anticipacion y mante-
ner un flujo de contenido de calidad,
es oportuno tener un calendario de
contenidos.

Entre otras cosas, piensa en qué
fechas y horas vas a publicar los
contenidos. Es importante tener
presente que, aungue algunos con-
tenidos puedan programarse, en las
redes sociales resulta fundamental
atender a la actualidad y publicar
noticias en tiempo real.

Centra el trabajo del perfil en la
tematica, actividades relacionadas
y objetivos de cada Departamen-
to, organismo auténomo, entidad,
sociedad, consorcio o fundacion. Da
prioridad a las publicaciones propias
y evita inundar tu perfil de publicacio-
nes compartidas de otros usuarios.

Elige entre los diferentes formatos
de cada red social. Medita el titulo
y el mensaje de la publicacion asi
como la plataforma en la que publi-
car el contenido.
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5.4. Frecuencia de publicacion

La infodemia y la desinformacion
de cada dia crece sin parar través
de la tecnologia y de las redes
sociales. Por eso, hay que intentar
organizar los mensajes a publicar,
en funcién de la red social y del
tipo de contenido.

Como norma general se reco-
mienda evitar una frecuencia muy
alta de publicaciones para evitar la
saturacion del contenido; tampoco
debemos pausar los mensajes sin
avisar, puesto se trasladaria una
idea de abandono.

Se recomienda mantener un
estilo pausado, con un ritmo de
publicacion continuado y constan-
te.

Publicaciones propias minimas en
cada red:
¢ X, Facebook e Instagram: 2-4
publicaciones por semana.
¢ Tiktok: 2-4 videos al mes.
¢ YouTube: 1 video al mes.
¢ Newsletter: 1 envio al mes.

Para las redes sociales que no
se contemplen en este listado, se
atendera al criterio de semejanza a
las redes indicadas.
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5.5. Uso de emoticonos y emojis

Los emoticonos y emojis son muy
Utiles para representar una emocion,
un objeto o una idea. El Gobierno de
Aragdn acepta su uso y recomienda
reservarlo para la escritura informal,
siempre que no empobrezcan el uso
de la lengua 0 sean un complemento
del texto y no lo sustituyan.
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5.6. Emision de video en directo

Existen diversas alternativas
para realizar emisiones de video en
directo. Las redes sociales facilitan
esta utilidad entre sus caracteristicas
y permiten retransmitir en vivo solo
con un teléfono movil.

Antes de empezar un directo, es
interesante avisar a nuestros segui-
dores y compartir el enlace para que
puedan seguir la difusion. También
es conveniente utilizar etiquetas con
la emision para promover el flujo
de interacciones e incrementar su
alcance.

Como regla general todas las
emisiones de video en directo
deberan ser realizadas por el canal
del Gobierno de Aragén, salvo las
excepciones autorizadas desde la
Direccion de Comunicacion.

Si necesitas emitir un video en
directo, solicitalo con un dia labo-
rable de antelacién como minimo
a través del nimero de teléfono
o WhatsApp al teléfono de guar-
dia de redes sociales, que sera
proporcionado al responsable de
cada cuenta.
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6.1. Gestion de comentarios

La presencia del Gobierno de
Aragdn en las redes sociales implica
compartir, escuchar y conversar con
el ciudadano de un modo directo.

En este contexto, debemos
diferenciar entre las interacciones
privadas o mensajes (aquellas que
solo pueden ver el gestor de lared y
el usuario que los ha redactado) y las
interacciones publicas o comentarios
(son visibles para toda la comunidad
de redes sociales).

En el caso de los comentarios, el
gestor de la cuenta evitara entrar en
esas conversaciones, salvo cuando
sea especialmente relevante. Lo
hara, siempre, a través de respues-
tas con informacion objetiva, real,
contrastada, imparcial y con relacion
a los objetivos de la cuenta.

En ninglin caso se entrara en va-
loraciones, opiniones ni se ofrecera
informacion subjetiva.

En el caso de los mensajes priva-
dos, se actuara de la misma manera,
ofreciendo sdlo informacién en aque-
llos casos que sea relevante y que se
disponga de esta y nunca ofreciendo
informacion subjetiva o valorativa.

Por tanto, las interacciones con
la comunidad seran de caracter
exclusivamente informativo y sélo se
contestara a aquellos usuarios que
soliciten ampliar la informacion del
contenido de alguna publicacion. En
caso de no contar con los datos, se
evitara contestar o se derivara a la
fuente que pueda contestarlos.

Asimismo, si el contenido de los
mensajes 0 comentarios manifiesta
hechos o datos erréneos, responde-
remos para corregirlos.

Nunca se contestara a comenta-
rios valorativos, sean estos en tono
positivo 0 negativo.
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6.2. Gestion de crisis

Si en alguno de los perfiles de
redes sociales se produjera una
situacion fuera de lo habitual o que
pudiera derivar en una crisis infor-
mativa, se informara de inmediato a
la Coordinadora de Redes Sociales
y Contenidos a través del correo re-
des@aragon.es o, si fuera necesario
por la urgencia, a través del teléfono
de guardia de redes sociales, que
sera proporcionado al responsable
de cada cuenta.
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6.3. Gestion de los errores

En la gestion de cuentas en
redes sociales, se pueden cometer
errores que comprometan la repu-
tacién de un perfil. Con la finalidad
de minimizar el efecto, es preciso
tener en cuenta las recomendacio-
nes y pautas siguientes:

Sobre nuestras propias publica-
ciones, debemos ser precavidos,
cuidadosos vy verificar antes de
publicar dénde, cuando y qué
queremos difundir.

Si publicamos una informacion
que contiene un error, nunca
debemos eliminarla. Debemos
aceptar el error de forma publica
y ampliar el contenido con una
nueva publicacién en la que se
expliquen las causas del error con
naturalidad.

Los casos en los que si pode-
mos borrar nuestras actualiza-
ciones para sustituirlos por los
correctos son:

e Un error tipogréfico.

e Errores ortograficos.

e Enlaces mal dirigidos.

e Créditos incorrectos o deficien-
tes.

38



6.4. Normas de participacion

Con el fin de lograr la interaccion
con una comunidad creciente de
personas en la que se refleje la iden-
tidad del Gobierno de Aragén en los
medios sociales, se fijan unas pautas
basicas de participacion para poder
activar una relacion social o expre-
sarse uno mismo de manera amable,
abierta y Util con la ciudadania.

Dado que en la mayoria de las
redes sociales se pueden publicar
comentarios, si la persona responsa-
ble de los contenidos considera que
algunos estuvieran fuera de lugar o
fueran indebidos, podra prohibir la
participacion a los usuarios autores
de dichos comentarios.

Con caracter general, los comen-
tarios de la ciudadania seran publi-
cados si cumplen los requisitos que
siguen:

Que sean apropiados, oportu-
nos y pertinentes con el asunto
o tema.

Que muestren consideracion
hacia otras personas, ideas 0
la Administracién y un lenguaje
correcto y educado.

Que no vayan en contra de lo
que se tiene comuUnmente por
bueno, correcto 0 agradable,
insultar, ni la dignidad de otras
personas.

Que no contengan datos de
caracter personal y respeten

la privacidad de los demas, o
datos personales ajenos al autor
del comentario, ni expresiones
irrespetuosas, difamatorias o
abusivas.

Que no sea una noticia con
intencionalidad falsa o falseada,
desinformar, una mentira, enga-
Aar o estafar a la sociedad.
Que incumplan cualquier ley de
derechos de autoria y propie-
dad intelectual.

Que la idea basica a transmitir
del mensaje no sea SPAM, o
publicidad de otras marcas,
productos, o contenido creado
por inteligencia artificial (slop o
bazoflA).

Que no tengan enlaces a pagi-
nas que contengan contenido
danino o peligroso para otros
usuarios.

El Gobierno de Aragdn Unicamen-
te se responsabiliza de los conteni-
dos que emite mediante sus cana-
les. No se hace responsable de las
opiniones e informaciones conteni-
das en los comentarios de los usua-
rios participantes, ni se identifica con
ellas. El autor de los comentarios es
el responsable de los mismos.

Las personas responsables de los
contenidos se reservan el derecho
a eliminar o reportar actuaciones
abusivas por parte de los usuarios,
asi como a bloquear a aquellos que
incumplan los comportamientos
antedichos.
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6.5. Aspectos legales

Las personas gestoras de medios
sociales del Gobierno de Aragdn
han de velar por la privacidad de
los datos en todas las gestiones
que realicen, de acuerdo Tanto el
Reglamento general de proteccion
de datos (RGPD) como la Ley Or-
ganica 3/2018, de 5 de diciembre,
de Proteccion de Datos Personales
y garantia de los derechos digitales
(LOPDGDD), que complementa al
RGPD. Si bien, todos los medios
sociales se rigen por las condiciones
legales de cada plataforma.

40


https://www.aepd.es/documento/reglamento-ue-2016-679-consolidado.pdf
https://www.aepd.es/documento/reglamento-ue-2016-679-consolidado.pdf
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2018-16673
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2018-16673
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2018-16673
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2018-16673
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2018-16673

6.6. Derechos de propiedad intelectual

La propiedad intelectual es el
conjunto de derechos que corres-
ponden a los autores y a otros
titulares (artistas, productores,
organismos de radiodifusion...)
respecto de las obras y prestacio-
nes fruto de su creacion.

La Ley de Propiedad Intelec-
tual insta a la administraciéon a la

reutilizacion de sus contenidos.
Ademas, el Gobierno de Aragén
dispone de un portal de datos
abiertos donde se pueden recoger
contenidos para el libre uso de la
ciudadania.

Las publicaciones en los me-
dios sociales deberan cumplir los
derechos de autoria de los ma-
teriales que difundan de acuerdo
con la informacién general sobre la

Propiedad Intelectual.

Se declara la preferencia por
licencias libres para gestionar los
derechos de Propiedad Intelec-
tual que establezcan las minimas
restricciones.

El Gobierno de Aragdn de ma-
nera predeterminada opta por las
licencias Creative Commons y en
particular por las que faciliten una
apertura y una reutilizacion mas
amplias, como la BY (Reconoci-
miento) o la BY-SA (Reconoci-
miento / Compartir igual).
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6.7. Propiedad intelectual en las redes sociales

Se considera al Gobierno de
Aragon titular de los derechos de
explotacion de los textos, comen-
tarios y otras aportaciones que hay
en sus diferentes redes sociales, al
efecto de que se pueda facilitar la
reproduccion, distribuciéon, comu-
nicacion publica y transformacion.
Ademas, es autor de los propios
contenidos.
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6.8. Derechos de imagen

Al ser la imagen un objeto de
derecho protegido por la Ley de
Propiedad Intelectual, se debe te-
ner la autorizacion de las personas
que aparecen en las imagenes de
los perfiles sociales.

En los actos publicos se ha de
comunicar a los asistentes que se
grabaran imagenes del evento y
que si desean no aparecer en ellas
deben indicarlo de modo expreso.

No se puede publicar la foto de
un menor en redes sociales sin el
consentimiento de sus padres o
tutores.

La Ley Organica 1/1996 de
Proteccion Juridica del Menor
establece en su articulo 4 que los
menores tienen derecho al honor,
a la intimidad personal y familiar
y a la propia imagen vy, en conse-
cuencia, la publicacion de determi-
nadas fotos pudiera considerarse
una intromision ilegitima, aunque
cuente con el consentimiento de
sus padres, si la misma menos-
caba la honra o la reputacion del
menor.
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7.1. Evaluacion de la actividad

Analizar la actividad que se lleva
a cabo en redes sociales, es basico
para conocer la evolucion de los
esfuerzos dedicados a esta tarea y
porque los datos recopilados nos
permiten apoyar el trabajo y medir la
utilidad de las acciones basadas en
las decisiones a través de las redes
sociales.

Recopilar y encontrar significado
a los datos recogidos en los canales
sociales, nos ayuda a evaluar y me-
dir el impacto y conocer, entre otras
cosas, la presencia del Gobierno de
Aragdn en este entorno y los benefi-
cios qué aporta a la comunidad.
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7.2. Proceso de recogida de datos

Las personas encargadas del perfil
de cada Departamento u organismo
seran las responsables de conseguir
de las diferentes plataformas en las
que esta dado de alta, las métricas
de cada cuenta oficial del Gobierno
de Aragon.

La recogida de datos, se puede
hacer manera automatizada median-
te las interfaces de programacion de
aplicaciones (API's) y agregadores de
las distintas redes sociales.
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7.3. Informe de seguimiento

Para medir la visibilidad que
tiene la participacion del Gobierno
de Aragodn en las redes sociales, y
homogeneizar el contenido de los
informes, se deben tener en cuen-
ta los siguientes indicadores:

Tamanfo de la comunidad o nu-
mero de seguidores y crecimiento
de los mismos.

Alcance: mide el numero de
cuentas o usuarios alcanzados por
las publicaciones de una cuenta
(tanto seguidores como no segui-
dores).

Interaccion. Indica el nUmero
de interacciones con el contenido
(retweets, menciones, likes, co-
mentarios, me gusta, reacciones,
etcétera) y descubre la relevancia y
su impacto en la audiencia.
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7.4. Control y seguimiento de los perfiles oficiales

Los datos deberan recogerse
de manera trimestral, semestral o
anual y deberan estar disponibles
si se solicitaran desde la Direccion
de Comunicacion para analizar
la actividad y valorar acciones a
desarrollar y garantizar un servicio
de calidad.

48






