POLITICAS DE USO DE LAS REDES SOCIALES
EN LAS UNIDADES TECNOLOGICAS DE
SANTANDER



Presentacion

La estrategia Gobierno en Linea en sus documentos de apoyo jerarquiza y recoge en
forma de lineamientos (de obligatorio cumplimiento) y recomendaciones préacticas
(puestas a consideracion, pero que son utiles al momento de generar una presencia
efectiva en los medios sociales) que se deben observar al momento de implementar la
estrategia de Web 2.0 de las entidades publicas para tener una adecuada presencia en
las redes sociales, e incrementar la participacion de los usuarios.

Los lineamientos y las recomendaciones de la estrategia estan asociados a las politicas
gue deben tenerse en cuenta para garantizar que la presencia en medios sociales se
encuentre alineada a los fines y objetivos de la entidad; a los procesos que
corresponden a aquellos relacionados a la adecuada gestién de los medios desde el
punto de vista operacional de la entidad; y al comportamiento que guia las acciones
apropiadas para la presencia de las entidades publicas en ellos.

En la practica, todos los lineamientos y recomendaciones cuentan con la misma
importancia, y se motiva a todas las entidades a implementar la totalidad de ellos segun
el andlisis realizado en el marco de la investigacion sobre el “Uso de Medios Sociales
en el Estado Colombiano™ que permitié observar la situacién actual de la presencia en
redes sociales, las actividades que se han debido realizar en funcién del levantamiento
de informacion y la organizacion metodoldgica del trabajo.

A continuacién, se enumeran los lineamientos de estrategia:

« Establecer una guia estratégica para el uso de medios sociales.

« Establecer una politica para el uso de medios sociales.

o Definir términos y condiciones de uso para la presencia Web 2.0.

« Divulgar a los servidores publicos las recomendaciones sobre el uso de medios
sociales.

Este documento recoge directrices y sugerencias que se deben tener en cuenta en las
Unidades Tecnologicas de Santander, sobre el uso de las redes sociales en
cumplimiento del Decreto 2573 DE 20142 que establece la obligaciéon de implementar
para todas las entidades de la Administracion Publica la Estrategia de Gobierno en
linea a través del Manual para su implementacion?, el Decreto 2573 de 2014 definié los
lineamientos, instrumentos y plazos de la estrategia de Gobierno en Linea para
garantizar el maximo aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, con el fin de contribuir con la construccion de un Estado abierto, méas
eficiente, mas transparente y mas participativo y que preste mejores servicios con la

! Disponible en Linea en: http://programa.gobiernoenlinea.gov.co/apc-aa-
files/da4567033d075590cd3050598756222¢/GEL IPE RedesSociales DiagnosticoV1l 0.pdf

2 Disponible en Linea en: http://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-14673 documento.pdf

3 Manual Estrategia Gobierno en Linea:http://estrategia.gobiernoenlinea.gov.co/623/articles-7941 manualGEL.pdf
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colaboracion de toda la sociedad. Los fundamentos de la Estrategia seran
desarrollados a través de cuatro (4) componentes que facilitaran la masificacion de la
oferta y la demanda del Gobierno en Linea. Dichos componentes estan enfocados en
los ciudadanos y/o usuarios, quienes determinan la calidad de la informacién y
servicios que el Estado presta y habilita

Generalidades
La Web 2.0* ofrece herramientas que le permiten al usuario interactuar con diferentes
servicios de informacion, facilitandole la posibilidad del intercambio de datos.

Las redes sociales se consideran parte de estas aplicaciones, entre ellas se encuentra
Facebook, Google+, Linkedin, Myspace, entre otros. lgualmente, los servicios de
Microblogging y los de publicacion de fotografias y videos como Twitter, Plurk, Jaiku,
Tumblr, Youtube, Flickr, Instagram, Picassa entre otros.

Las Unidades Tecnoldgicas de Santander se han vinculado con algunas de estas
herramientas interactivas publicando contenidos de interés para la comunidad a través
de ellas.

Teniendo en cuenta que se debe velar por el uso adecuado y la transparencia de la
informacion publicada en la web ademas de la correcta utilizacién de la identidad e
imagen institucional, se establece que:

1. Todas las herramientas propias de la Web 2.0 que representen el nombre de
Las Unidades Tecnologicas de Santander deben ser gestionadas por el
Community Manager® y/o persona asignada de la Oficina de Comunicaciones.

2. Toda dependencia que desee publicar informacion a través de redes sociales
debe contar con la aprobacion de la Oficina de Comunicaciones.

3. La dependencia que desee tener presencia en varias redes sociales debe
mantener uniformidad y concordancia con el nombre y la imagen utilizada, debe
cumplir con las presentes politicas y comprometerse a hacer uso continuo de
las redes creadas.

4. Todas las herramientas propias de la Web 2.0 utilizadas, deben cumplir con los
parametros de disefio e imagen contenidos en el Manual de Identidad

4 “La Web 2.0 es un conjunto de tendencias econémicas, sociales y tecnoldgicas que colectivamente forman la base
para la siguiente generacion de la Internet—Un medio méas maduro y definido, caracterizado por la participacién
del usuario, la apertura y los efectos de red”. Ejemplos de la Web 2.0 son las comunidades web, los servicios
web, lasaplicaciones Web, losservicios de red social, losservicios de alojamiento de videos,
las wikis, blogs, mashups y folcsonomias.

> Un Community Manager o Social Media Manager es la persona encargada de gestionar, construir y moderar
comunidades en torno a una marca en Internet.



institucional® con el apoyo y coordinacién de la Oficina de Comunicaciones.

5. La informacién contenida en mensajes, videos o fotografias publicadas a través
de las redes sociales, sera responsabilidad de los administradores o de quien la
envia para ser difundida en las Unidades Tecnologicas de Santander.

6. La informacion publicada en las redes sociales sera monitoreada por la Oficina
de Comunicaciones a través del Community Manager.

7. Toda publicacibn de eventos institucionales mostrada a travées de estas
herramientas tendra una temporalidad y caducidad definida.

8. Las redes sociales que cumplan con las presentes politicas se incluiran en el
directorio de Redes Sociales Oficiales de las Unidades Tecnologicas de
Santander.

9. Las personas que cuenten con un espacio en las redes sociales para un
servicio o dependencia de las Unidades Tecnologicas de Santander deben
hacer los procesos de institucionalizacién correspondientes, para incluirlo al
directorio de redes sociales. La solicitud debe hacerse a la Oficina de
Comunicaciones por medio del correo electrénico uts@-correo.uts.edu.co

10.Las siguientes politicas especificas de uso, son aplicables en cualquier red
social, servicio de Microblogging o servicio de publicacion de fotografias y
videos que sea utilizado en representacion de las Unidades Tecnoldgicas de
Santander o alguna dependencia de la misma.

CONDICIONES DE USO ESPECIFICAS

Uso de Facebook

Tipo de Usuario: al momento de registrarse, Facebook ofrece perfiles y paginas, la
utiidad de cada uno depende de si el usuario corresponde a una persona O Si
representa una institucién o empresa.

Como institucién, las Unidades Tecnolégicas de Santander, sus facultades, programas
académicos y areas administrativas, deben utilizar Paginas.

El uso de perfiles sera exclusivamente para personas. NO se autoriza que una
dependencia o servicio publigue informacién o interactie con usuarios por medio de
un perfil.

6 Manual de Identidad Institucional. Disponible en Linea en:
http://www.uts.edu.co/portal/app/ckfinder/userfiles/files/NUEVO%20MANUAL(1).pdf
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Gestion de Cuentas

Las cuentas correspondientes a P4ginas en las Unidades Tecnoldgicas de Santander
seran asignadas por la Oficina de Comunicaciones, no podran crearse paginas
independientes y estas seran monitoreadas a través del Community manager
Institucional.

La denominacién del sitio contendra el nombre de la dependencia o programa
académico y si se desea la sigla UTS, en ninguin caso podra llamarse UTS o Unidades
Tecnologicas de Santander, ésta denominacion corresponde Unicamente a la pagina
Institucional.

La pagina sera asignada al jefe de la dependencia, coordinador del programa o sede
regional, quien sera el responsable de la informacién publicada y debera cumplir con
lo dispuesto en las politicas de redes sociales institucionales.

El responsable de la informacion, tendra cuenta de Administrador y podra editar la
pagina desde su cuenta personal con la garantia tener disponibles las opciones de
edicion. Sera denominado: Autor de Contenido.

Contenidos

e Se requiere realizar minimo una publicacién en la mafiana y otra en la
tarde, dependiendo del tipo de actividad que tenga la pagina.

e El mensaje debe realizarse de manera calida, amable y cordial.

e Se deben publicar en las paginas, los enlaces de las nuevas
publicaciones del sitio Web asociado (pagina web institucional y blog de
la dependencia/coordinacion/sede regional).

e Cuando se publiquen videos y fotos se debe incluir una descripcion.

e Se debe cuidar la redaccién y ortografia de la informacion que se
publique.

Gestion de comentarios:

e EIl administrador o representante de la dependencia/coordinacion/sede
regional es el encargado de moderar publicaciones y comentarios.

e El administrador debe permitir la publicacion de contenidos en el muro.

e EIl administrador debe resolver dudas, responder mensajes directos y
comentarios.

e Se debe responder al comentario lo antes posible.

e Se recomienda agradecer al usuario su participacion.

e Cuando los comentarios tienen contenidos de criticas o mensajes
inapropiados, se debe responder educadamente y en lo posible
direccionar al usuario a fuentes de mayor informacion.

e Se debe ocultar o eliminar si es necesario, las publicaciones con
contenidos inapropiados (spam).

e Siempre debe responderse en nombre de la Institucidn, las respuestas



no son a titulo personal.

Creacion de una red de admiradores:

e La nueva pagina sera anunciada por medio de una publicacion en la
pagina oficial de Facebook de las Unidades Tecnoldgicas de Santander,
ademas sera recomendada a los seguidores en las Redes Sociales
Institucionales.

e Se recomienda informar por medio del correo a las personas vinculadas
con la dependencia o programa académico para que se hagan fans o
seguidores de la pagina.

Integracion de la pagina

Se recomienda enlazar la pagina de Facebook con el sitio web o blog de la
dependencia, programa, facultad o sede regional por medio de un link y del
icono representativo de cada red social.

Uso de Twitter

Gestion de Cuentas

Las cuentas de Twitter correspondientes a dependencias, programa, facultad o sede
regional de las Unidades Tecnolégicas de Santander, las autoriza la Oficina de
Comunicaciones y serd monitorea por el Community Manager Institucional.

Las personas interesadas en manejar una cuenta de Twitter para una dependencia
programa, facultad o sede regional de la institucion deben hacer la solicitud a la
Oficina de Comunicaciones, la cual estudiara la pertinencia del perfil y en caso de ser
consideradas:

e Las cuentas se crean Unicamente a través del uso de correos institucionales.

e La denominacion de las cuentas deben tener como base el nombre de usuario
de las Unidades Tecnoldgicas de Santander: La cuenta debe incluir las siglas
UTS en mayuscula al principio o al final de las palabras representativas del
perfil, ejemplo: @nombredependenciaUTS o @UTSnombredependencia

e Se asignara una persona responsable quien debera conocer y cumplir con las
presentes politicas de manejo, esta persona se denomina: Administrador

Contenidos

Tweet: Se debe cuidar la forma de la redaccion y ortografia de la informacion que se
muestre, teniendo en cuenta que la publicacién implica el uso de elementos
especificos y tiene un limite de 140 caracteres. Un tweet puede estar formado por:

Texto + Enlace acordado + #Etiqueta + @Mencion
Enlaces: El enlace debe ser corto, para esto se recomienda el servicio de
http://goo.gl/


http://goo.gl/

Etiquetas (Hashtags): Se recomienda usar etiqguetas cuando se busca mostrar
informacion relacionada con un mismo tema, estas permiten a los usuarios buscar y
filtrar contenido. Una etiqueta se escribe anteponiendo # (numeral) a la palabra. Para
saber si una etiqueta esta en uso o para ver la informacién sobre una etiqueta creada
se utiliza el buscador: http://search.Twitter.com en la parte superior derecha.

Menciones: Se utilizan cuando se quiere relacionar a un usuario con el tweet, con la
mencion los demas usuarios pueden ser direccionados al perfil del mencionado,
ademas promueve el debate y la interaccion. Una mencion se debera escribir
anteponiendo @ al nombre del usuario.

Retweets (RT): Los retweets son tweets de otros usuarios que se vuelven a publicar.
Por norma general, deberan escribirse asi:

RT + @Nombredelperfilretwiteado + Texto + Enlace acortado + #Etiqueta

Contenidos de los Retweets:

e Deben ser contenidos publicados por usuarios de reconocido prestigio.

e Deben contener informacion de fuentes oficiales.

e Se recomienda publicar de forma continua pero no excesiva: entre 1 y 10
Tweets diarios. En el caso de estar transmitiendo un evento en directo se
pueden publicar los tweets necesarios que permitan que el usuario siga los
puntos clave del evento.

e Se debe utilizar un tono de mensaje calido, amable y cordial.

e Se deben publicar los enlaces de las nuevas entradas del sitio Web Institucional
asociado al perfil.

e Cuando se publiquen videos y fotos se debe incluir una descripcién.

Gestion de comentarios:

e El administrador es el encargado de gestionar publicaciones, por lo tanto, es el
responsable de la calidad informacion que se muestre.

e El| administrador debe resolver dudas, responder mensajes directos y
menciones a los usuarios lo antes posible.

e Se recomienda agradecer al usuario por su participacion.

¢ Cuando los comentarios tienen contenidos de criticas o0 mensajes inapropiados
se debe responder educadamente y en lo posible direccionar al usuario a
fuentes de mayor informacion.

Creacién de unared: Seguidores y Seguidos
e Es necesario que las dependencias que creen perfiles en esta red sigan
activamente las demas relacionadas con las Unidades Tecnolégicas de
Santander.
e Se deben seguir organizaciones relevantes: personas Yy organizaciones
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relacionadas con las Unidades Tecnoldgicas de Santander y su servicio.
e Se recomienda incluir en la publicidad y firma de correos electrénicos
institucionales, la invitacion a que sigan la dependencia o programa en Twitter.

Integracion de la pagina

Se recomienda enlazar la pagina de Twitter con el sitio web o blog de la dependencia,
programa, facultad o sede regional por medio de un link y del icono representativo de
esta red social.

USO DE YOUTUBE

Gestion de Cuentas
Se maneja un unico canal de YouTube Institucional administrado por la Oficina de
Comunicaciones de las Unidades Tecnolégicas de Santander.

Contenidos
La publicacion de los videos en el canal se debe realizar, teniendo en cuenta:

e Elvideo debe tener un titulo y una descripcién basica.
e La Oficina de Comunicaciones se encarga de administrar su publicacién en el
canal institucional.

Gestion de comentarios

Se opta por concentrar la resolucién de inquietudes en Facebook y Twitter, el uso de
YouTube sélo se utilizara como medio de difusion de videos por lo tanto no se
responden los comentarios.

Integracion
El canal en YouTube de Las Unidades Tecnoldgicas de Santander se debe enlazar
desde el portal principal y desde los canales autorizados.

Por medio de los canales autorizados se haré la difusion de los videos publicados en
el canal de las Unidades Tecnolégicas de Santander.

USO DE INSTAGRAM

Gestion de Cuentas:

Se maneja una cuenta Institucional administrada por el Community Manager de la
Oficina de Comunicaciones de las Unidades Tecnologicas de Santander.

La asignacion de cuentas en Instagram para las dependencias, programas, facultades
o sedes regionales de las Unidades Tecnoldgicas de Santander, sera definida a partir
de una tematica clara para ser autorizadas y monitoreadas por la Oficina de



Comunicaciones, la cual estudiard la pertinencia del perfil y en caso de ser
consideradas:

Contenidos

e Las personas interesadas en publicar fotografias de eventos institucionales, o
lugares, que hagan parte de la dependencia, programa, facultad o sede
regional de la institucion en la cuenta de Instagram Institucional deben enviarlo
a la Oficina de Comunicaciones por medio del correo electronico:
uts@correo.uts.edu.co

e Las dependencias que cuenten con una cuenta de Instagram deben publicar
imagenes relacionadas con la tematica establecida para la misma.

e Las imagenes publicadas deben ser propias y contar con las cesiones de
derechos de autor y de imagen respectivas.

e Las imagenes deben tener una descripcion basica.

Gestion de comentarios
Se opta por concentrar los comentarios y discusiones en Facebook y Twitter y usar
Instagram sélo como medio de difusion de fotografias.

Integracion
La cuenta de Instagram de las Unidades Tecnoldgicas de Santander se debe enlazar
con el portal principal.

Cualquier dependencia, programa, facultad o sede regional que haya incluido
fotografias en una cuenta autorizada, tendran un enlace a la cuenta del sitio web
institucional.

Por medio de Facebook y Twitter se hard la difusion de las fotografias publicados en
la cuenta oficial en Instagram de las Unidades Tecnoldgicas de Santander.

USO DE WHATSAPP

Tipo de Usuario: al momento de registrarse, Whatsapp no requiere de correo
electréonico, sino de un smarphone que corresponde a un numero personal, no
institucional.

Gestion de Grupos
La Oficina de Comunicaciones cred el grupo UTS atenciéon al usuario, en el cual
fueron agregados como participantes el personal de las diferentes oficinas,
departamentos y dependencias que a diario realizan labores de atencién al usuario.
Contenidos
e Los mensajes deben realizarse de manera calida, amable y cordial.
e EIl grupo es una herramienta que permite resolver las inquietudes que
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manifiesten los usuarios.

e Eventualmente se publican fotos o videos y estos deben ser material que
motiven al buen servicio.

e Se deben dar respuestas oportunas a las inquietudes de los diferentes
compaferos de trabajo.

Gestion de comentarios:
e Los miembros del grupo que tengas inquietudes de atencion al usuario.
e Los miembros del grupo estan atentos a resolver dudas que permitan
orientar un mejor servicio al usuario.
e Se debe responder al comentario lo antes posible.

Integracion de la pagina
Los grupos de WhatsApp no tienen enlaces con el portal web ni ninguna otra
pagina de redes sociales institucionales.

DEFINICIONES

Redes Sociales: Se entiende por redes sociales aquellos servicios web para
comunidades de personas que comparten intereses y actividades, o que estan
interesados en explorar los intereses y las actividades de otros. Los servicios de
redes sociales permiten a los usuarios crear un perfil y funciones adicionales,
como la capacidad de crear grupos que compartenintereses comunes o afiliaciones,
subir videos, y celebrar debates en los foros, entre otros.

Twitter: es un servicio gratuito de microblogging que permitea sus usuarios enviar
entradas de texto, denominadas "tweets", de una longitud méxima de 140
caracteres. El envio de estos mensajes se puede realizar tanto por el sitio web de
Twitter, como via SMS desde un teléfono movil, desde programas de mensajeria
instantanea y otras aplicaciones.

Facebook: es un sitio web gratuito de redes sociales. La idea fundamental de este
sitio es crear una comunidad web donde las personas comparten gustos vy
sentimientos. Cada usuario crea un perfil y puede agregar a cualquier persona que
conozcay esté registrada, siempre que acepte su invitacion. También ofrece la
opciébn de crear grupos Yy paginas. En estas se reunen personas con intereses
comunes. En los grupos se pueden afadir fotos, videos, mensajes, etc. Las
paginas, se crean confines especificos y a diferencia de los grupos no contienen
forosde discusion, ya que estan encaminadas hacia marcas o personajes especificos
y no hacia ningun tipo de convocatoria.

Youtube: Es un sitio electrénico en el cual los usuarios pueden subir y compartir



videos. Es muy popular gracias a la posibilidad de alojar videos personales de
manera sencilla. Aloja una variedad de clips de peliculas, programas de television,
videos musicales, asi como contenidos amateur. YouTube mantiene una logistica
que permite localizar cualquier video por medio de las etiquetas, titulos vy
descripciones que los usuarios asignan a sus videos.

Whatsaap: Es una aplicacion que se ha vuelto esencial e indispensable para estar
enterados de todo, compartir fotos, videos, documentos e incluso realizar llamadas, se
califica como red social porque permite la interaccion lo cual permite a las
organizaciones dar un servicio de atencion al cliente por esta via. La opcion de grupo
también permite saltar de mensajeria instantdnea a otro nivel

Perfiles Institucionales en Redes Sociales

Facebook: @UnidadesTecnolégicasdeSantanderUTS
Twitter: @UnidadesUTS

Instagram: @ViveUTS

YouTube: Unidades Tecnolégicas de Santander

NORMATIVIDAD PARA EL MANEJO DE REDES SOCIALES EN EL ESTADO
COLOMBIANO.
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