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Introduccio

L'Us de les xarxes socials provoca canvis en les esferes personal, social i
professional dels ciutadans. Centrant-nos en I'ambit professional, I'actual
escenari de gran connectivitat entre persones i la gesti6 de la informacio
generada afavoreix que s'avanci cap a formes d'intel-ligéncia col-lectiva que
estan canviant les organitzacions.

En els darrers temps, sén moltes les iniciatives encaminades a incorporar als
sistemes politics democratics els canvis substancials derivats d'un major accés
als recursos d'informacié, esdevinguts per I'is massiu d'internet i les xarxes
socials, principalment. En 'escenari de la gestié publica, ha irromput amb forca
un nou paradigma, anomenat govern obert, que posa en el centre el ciutada,
amb un rol més actiu i corresponsable amb els afers publics, més enlla de

la possibilitat del vot puntual o d’estar representat en els organs de govern
democratics. Per aquest tipus de governanga sorgeixen canals de comunicacio
i col-laboracio6 entre I'Administraci6 i la ciutadania que faciliten el coneixement i
reconeixement de les dues parts i ajuden, per tant, a millorar les relacions entre
els poders publics i la ciutadania.

Les xarxes socials es consideren a la Generalitat de Catalunya una oportunitat
Unica perqué les administracions publiques catalanes esdevinguin l'avantguarda
de la innovacio i siguin vehiculadores del coneixement i del valor que aporti el
conjunt dels actors publics.

Les xarxes socials:

* Proporcionen respostes immediates al ciutada, perd aqui la informacié
oferta és Util també a altres persones amb la mateixa situacié (es guanya
temps i recursos). Tot aixo d'una manera més propera, ja que estem en un
entorn habitual del ciutada.

* Per ampliar la informacio oficial redirigeixen la gent cap al web corporatiu,
0 cap a un recurs acordat que tingui tant crédit com la informaci6 generada
pels canals oficials.

* Faciliten la creacié de xarxes d'usuaris que, al seu torn, produeixen
coneixement fonamental i complementari perqué l'organitzacioé conegui els
interessos i la informacié que generen aquestes xarxes i els pugui tenir en
compte per millorar els seus serveis i la difusié de la informacié oficial.

La Guia de xarxes socials de la Generalitat de Catalunya estableix unes pautes
comunes per a la preséncia homogenia de la Generalitat a les xarxes socials.
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La Guia també conté el procediment que cal seguir per obrir perfils en aquests
espais de relacié i participacid. Aixi mateix, enumera les diferents eines de xarxa
social, els diversos usos i objectius de preséencia en cada una, les recomanacions
per a una preséencia adequada i reexida i també els criteris d'estil comunicatiu
més adequats en cada eina.

0 us biblio Avatars extrets
gen {I'cia teques del Programa

c a t d'identificacié
visual

Reutilitzacio

La Generalitat de Catalunya permet la reutilitzacio dels continguts i de les dades
sempre que se citi la font i la data d'actualitzacié, que no es desnaturalitzi la
informacié i que no es contradigui amb una llicéncia especifica.

Com fer aportacions

La Guia és un instrument dinamic i obert en el qual tothom pot participar des de
la seva experiéncia. Actualment el projecte esta publicat a Github i des d’aquest
espai es poden fer totes les aportacions.

També es poden fer suggeriments i altres propostes de millora a través del
correu xarxes@gencat.cat i el perfil de Twitter @gencat (http://twitter.com/
gencat).


http://www.gencat.cat
https://github.com/gencat
mailto:xarxes%40gencat.cat?subject=Propostes%20de%20millora
http://twitter.com/gencat
http://twitter.com/gencat
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| a Generalitat a
les xarxes

La Generalitat de Catalunya té una preséncia activa a les xarxes socials des

de 2009. Durant aquest temps ha consolidat una relacié amb la ciutadania a
través dels canals digitals. Des de més de 200 perfils oficials en el conjunt de la
institucié, es manté una relacié especialitzada amb el ciutada.

2.1. Principis

A l'hora d'interaccionar amb la ciutadania, cal fer-ho sempre amb un to d'acord
amb els valors compartits de la Generalitat i tots els seus professionals:

* Col-laboracié (participacié en accions ciutadanes): promoure i participar
en espais de col-laboracio és la clau per crear comunitats que aportin un
valor a la Xarxa. Participar en accions ciutadanes com si fossin propies, a més
de fomentar la participacio de la resta de la ciutadania.

* Obertura i transparéncia: cal mostrar tal com és I'organitzacio, amb
naturalitat i amb voluntat de servei public.

* Interdependéncia (corresponsabilitat): saber qui es representa i cap a qui,
com i on relacionar-se. S'han de tenir en compte les normes de netiqueta
propies de cada un dels espais.

* Compartir (coneixement obert): amb un nou enfocament de la propietat
intel-lectual, per crear les condicions necessaries perque ciutadania,
empreses i altres organitzacions puguin generar riquesa amb les dades i els
continguts elaborats per 'Administracié.

* Integritat (servei public): la comunicacio i atencio a través de les xarxes
socials ha de ser tan eficagc 0 més del que ho és la presencial. Al mateix
temps, ha de ser més eficient i donar més resultats procurant no créixer
en recursos. Convé mostrar en tot moment una predisposicié a escoltar i
ajudar el ciutada, en tot el que sigui possible, i oferir solucions als dubtes i
consultes.

El to amb queé es conversa ha de ser sempre proper i cordial. La comunicacié
en les diferents xarxes socials on la Generalitat és present sempre és cap a

la ciutadania. Per tant, s'ha d'intentar escoltar les persones i donar respostes
adequades a les seves necessitats, perqué els usuaris d'aquests espais sentin
que la preséncia de la Generalitat no és intrusiva i que es participa en la seva
conversa d'igual a igual.
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Quan s'és a les xarxes socials, s'ha de tenir present que s'entra en un terreny
propi de la ciutadania. | aqui cada usuari té la seva opinio, que no sempre s'ha
de compartir, pero si respectar. La presencia de la Generalitat no té com a
objectiu fer canviar aquestes opinions, ni imposar-ne d'altres; tan sols es pretén
compartir, escoltar i conversar amb la ciutadania en el seu espai.

Com a principi general, des dels perfils corporatius no es poden emetre
opinions personals i la linia editorial ha de coincidir amb l'estratégia de
comunicacié institucional. En la redaccié de continguts a les xarxes socials,
blogs i entorns web cal usar el to adequat a la institucié publica que I'emet. Aixi
mateix, la redaccié ha de ser linglisticament correcta, sense errors ortografics
ni lexics. S’han de revisar els textos que es volen publicar amb I'ajuda, si escau,
de recursos linguistics (diccionaris, manuals d’'ortografia, llibres d'estil, etc.).

2.2. Consells i recomanacions d’us per al personal de la
Generalitat

Les xarxes socials ofereixen un nombre il-limitat de possibilitats de les quals les
persones que treballen a la Generalitat poden gaudir de manera responsable.
Fins i tot quan interaccionen des dels seus perfils personals a les xarxes socials,
com que s6n membres de la institucio, han de tenir en compte una série de
recomanacions per garantir-ne un bon Us.

Les opinions que s'emeten en qualsevol perfil de xarxa social sén de caire
personal i en cap cas extrapolables a I'organitzacié. L'empleat o empleada té
dret a expressar lliurement les seves opinions o punts de vista sobre qualsevol
tema que cregui oporty, tenint present que qualsevol activitat a la Xarxa queda
enregistrada indefinidament i és accessible per a tots els usuaris.

En general, per evitar possibles conflictes amb el servei que s'ofereix, es
recomanen un seguit d'accions:

* Qualsevol treballador de la Generalitat, amb presencia a les xarxes socials,
pot expressar aquesta condicié lliurement.

+ Cal usar el correu electronic no corporatiu per registrar comptes personals a
qualsevol pagina externa a la Generalitat, ja que aquesta informacio pot ser
mal interpretada o utilitzada per a fins no desitjats.

+ S'ha d'evitar participar en accions o moviments que puguin suscitar una
degeneracio de la reputacié de I'organisme de la Generalitat en el qual es
presta serveis.

* Es recomana actuar de forma transparent i respectant la legislacio. Per
a aquelles actuacions personals vinculades amb I'ambit professional,
cal recordar que la normativa linguistica recalca la responsabilitat del
funcionariat en la normalitzacié lingUistica del catala en tots els seus ambits
d'actuacio.
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* No s’han de publicar comentaris despectius ni ofensius a internet.

* Si s'usen les xarxes socials durant la jornada laboral, cal fer-ne un bon Us i
sempre orientat a aconseguir una millora del servei que s'ofereix.

Us de comptes personals per a informacions, opinions i
continguts relacionats amb l'activitat professional

Cada cop és més habitual I'tis de comptes personals per difondre informacions
i tot tipus de continguts relacionats amb l'activitat professional propia. Un Us
correcte d'aquest recurs pot representar una bona oportunitat per bastir una
estratégia d'enfortiment de la marca de l'organitzacio reforcant i promovent la
imatge publica de 'Administracié de la Generalitat de Catalunya.

Per assolir aquest objectiu:

* Els continguts rellevants de caire professional publicats des dels perfils
personals s'han de difondre originariament des dels comptes institucionals
pels professionals de la Generalitat que tenen assignada especificament
aquesta tasca. D'aquesta manera, el compte institucional esdevé la font
primera d'informacions d'una unitat o institucié determinada, es potencia
la marca institucional i es posa de relleu el bon nivell de compromis entre el
professional i 'organitzacio.

* Les persones que formen part de 'Administracié de la Generalitat no han
de fer difusié d'informacié ni documents als quals han tingut accés en virtut
del lloc de treball que ocupen. La publicacié d'informacions o continguts de
la Generalitat des de perfils personals de les persones que hi treballen es
regeix pels mateixos criteris aplicables a la resta de la ciutadania. Es a dir:

- Es pot difondre informacio sol-licitada préviament a la Generalitat de
Catalunya en exercici del dret d'accés que la Llei reconeix a qualsevol
ciutada.

- Es pot difondre informaci6 que la Generalitat ha publicat abans per
mitja de qualsevol dels seus canals o perfils oficials 0 en compliment
de les obligacions de publicitat activa. En definitiva, ocupar un lloc de
treball amb accés directe a informaci6, documents o dades no atorga un
privilegi especial i no permet difondre’ls directament, encara que puguin
ser de lliure accés per part de qualsevol ciutada.

* Els perfils personals que comuniquin informacions o documents procedents de
repositoris o d'altres sistemes d'informacié de la Generalitat de Catalunya han
de citar o fer d'alguna manera evident la font i han de respectar les condicions
d'Us establertes d'origen. Especialment en tot el que fa referencia al respecte als
drets de propietat intel-lectual, el dret a 'honor, la intimitat i la propia imatge i la
proteccié de les dades personals. | encara de manera més accentuada en el cas
de continguts que facin referencia als col-lectius més vulnerables.
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Recomanacions per als alts carrecs

A més de les observacions generals per al personal de la Generalitat, els alts
carrecs han de tenir en compte:

+ Cal mantenir una preséncia activa a les xarxes socials per mitja de canals
personals, no corporatius. Ara bé, a la biografia del perfil, es pot informar del
carrec que s'ocupa i de 'organisme del qual es forma part.

* Als perfils corporatius no s’hi han de publicar comentaris personals, ja que
els perfils corporatius responen a altres finalitats i no tenen per objectiu
reflectir-hi I'activitat dels alts carrecs.

* En canvi, quan es consideri oportd, és una bona practica citar els perfils
personals dels alts carrecs (@nomusuari) des dels perfils corporatius.

2.3. Consells i recomanacions de seguretat

La ciberseguretat és un tema important, cal actuar amb responsabilitat per
reduir el risc i practicar amb 'exemple. Recordem que I'error huma és la
principal causa d'atacs.

« Mantenir els sistemes operatius i programes actualitzats a la darrera versié.

« Protegir els dispositius amb contrasenya i amb bloqueig automatic. Es
recomanable xifrar la informacio dels dispositius.

« Utilitzar les aplicacions oficials descarregades directament dels mercats
d'aplicacions.

« Utilitzar contrasenyes complexes, renovar-les de manera periodica i utilitzar
una contrasenya Unica per a cada servei. Es recomana utilitzar gestors de
contrasenyes com el KeePass. Activar el segon factor d'autenticacié sempre
que sigui possible.

* Evitar vincular els perfils de xarxes socials a altres aplicacions que no siguin
les oficials per editar els continguts.

* Prioritzar la connexié propia (3G/4G) i evitar xarxes de tercers, especialment
xarxes wifi desconegudes.


https://keepass.info/
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Primeres passes

L'obertura d'un nou perfil oficial a les xarxes socials es duu a terme en paral-lel
entre la Direccié General d'Atenci6 Ciutadana (DGAC) i el servei que el demana.
Cal que el nou perfil resolgui necessitats comunicatives de la unitat envers la
ciutadania i que alhora encaixi dins I'estratégia de la Generalitat. Es per aixd que
es demana un procés previ de reflexié abans de sol-licitar-ne I'obertura.

3.1. Tasques prévies a la sol-licitud oficial

Objectius Escoltar Conéixer ciutada Canals Continguts

r-p—— @

3.1.1. Definir objectius

Poden canviar al llarg del temps, pero els objectius defineixen I'estratégia a les
xarxes. Es important que cada unitat dediqui el temps necessari en aquesta fase
d'acord amb l'estratégia de comunicacié integral. S’ha de trobar la manera de
millorar I'atenci6 a la ciutadania fent Us de les xarxes.

Una bona manera de comencar és preguntar-se quin rol es vol que les xarxes
socials juguin en la unitat. Cal saber la importancia que té dins la unitat
diferents aspectes com l'atenci6 al ciutada, la informacié d'activitats propies, el
guany de visibilitat o I'assoliment de col-laboracions ciutadanes.

3.1.2. Escoltar

Estudiar el que s'esta dient sobre el tema de qué es vol tractar és una bona
manera de comencar a estar present a les xarxes i pot ajudar a afinar els
objectius definits. Tot i que sembli un pas obvi, sovint s'oblida i aix0 fa que no
s'acabi de percebre el context més immediat. Ser present a les converses que es
produeixen a les xarxes amb una actitud de predisposicio al canvi i a la millora
del servei és un dels aspectes basics dels perfils de més éxit.

Es recomana cercar el nom de la unitat i les paraules clau associades a I'activitat
que desenvolupa al cercador de Twitter abans de sol-licitar un perfil nou perqué
ajudara a afinar la percepcio de la ciutadania sobre el servei. Un cop s’hagi obert
el perfil oficial, es poden utilitzar les cerques avancades de Tweetdeck i definir-hi


https://twitter.com/search-home
https://tweetdeck.twitter.com/
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columnes per a les més recurrents. Cal recordar que no sempre que algu parli del
perfil ho fara citant el nom d'usuari.

La DGAC demana, en el moment de l'obertura, cinc perfils de Twitter semblants
per poder-s’hi comparar. També sén Utils per veure com actuen: quins recursos
empren, a quina hora publiquen, amb quin tipus de continguts ho fan i, fins i tot,
veure quin impacte aconsegueixen amb les publicacions.

3.1.3. Coneéixer la ciutadania

Les publicacions dels perfils oficials sén d'utilitat per a tota la ciutadania pero cal
definir quins seran els principals publics objectius. Quins continguts els interessa?
A quins espais tenen preséncia? Com sén aquestes persones? A partir d'aqui es
pot comencar a pensar com han de ser els continguts que es publicaran, a quines
hores sera millor publicar o a quins espais cal tenir preséncia i a quins no.

Aquesta observacié de 'audiéncia ha de ser constant una vegada obert el perfil.
Els informes de seguiment que elabora la DGAC sén una eina que ajuda a
conéixer com la ciutadania interactua amb els perfils oficials i han de servir per
adaptar els continguts al que la ciutadania necessita en cada moment.

Com més bé es conegui la comunitat, millor servei se li podra oferir.
3.1.4. Escollir canals

Una vegada s’hagin definit els objectius, s’hagi escoltat el que s'esta dient i es
conegui en profunditat la comunitat, ja hi ha els arguments necessaris per
escollir quins canals es faran servir per relacionar-se amb la ciutadania. S'ha
de tenir en compte que cada eina té les seves particularitats i que necessita un
periode d'aprenentatge. Es desaconsella la publicacié automatica entre eines, i
aixo vol dir que cada canal requereix un temps de dedicacio.

Quan es defineixin els canals en qué hi haura preséncia, caldra pensar en el
tipus de contingut i les persones que els elaboraran. Obrir un canal exigeix una
regularitat en l'activitat. Cal ser capacos de mantenir-la mentre el perfil estigui
obert. Tenir un sol perfil que funcioni és millor que tenir-ne cinc d'inactius. En
el casos on sigui possible és millor publicar els continguts en un canal existent,
diferenciant-los amb una etiqueta, que obrir nous perfils d'una tematica molt
estreta.

Es pot consultar el capitol «4. Eines» de la Guia per veure les plataformes que la
Generalitat ofereix per a una presencia institucional a les xarxes socials.

3.1.5. Estratégia de continguts
Es poden fer servir les dades d'analitica del web per esbrinar quins sén els

continguts que més interes desperten. Es recomana una estrategia de continguts
flexible i viva, capag d'adaptar-se als canvis i a les necessitats de la ciutadania.

12)
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Abans d'obrir el perfil, cal que les persones editores elaborin una llista de 20
tuits i 10 publicacions de Facebook possibles.

3.2. Sol-licitud oficial

S'’ha d'enviar a la DGAC el formulari de sol-licitud d’alta d'un nou perfil a
les xarxes socials, que ha de signar el secretari general del departament
corresponent.

Aquest requisit obliga la persona responsable de la unitat i la responsable de
xarxes del departament a parlar amb anterioritat sobre la idoneitat del perfil
dins l'estrategia comunicativa del departament.

Un cop el formulari arriba a la DGAC, es convoca la persona responsable de
la unitat i la responsable del departament a una reunié. Cal que la unitat
sol-licitant tingui molt clars els aspectes previs a I'obertura del perfil.

La DGAC, a partir de les indicacions pertinents del Departament de la
Presidéncia i conjuntament amb el departament, convenen si cal finalment
obrir-lo. En el cas que no es cregui oportd, es poden plantejar solucions, com
per exemple la publicacié de missatges amb l'etiqueta de la unitat des d'altres
perfils del departament.

3.3. La primera publicacié

La DGAC és I'encarregada de l'obertura, configuracié i adaptacio del perfil.
Els perfils corporatius de la Generalitat s'obren sempre des d’'un correu @
gencat.cat. Els aspectes de presentacio es configuren seguint el Programa
d'identificacio visual de la Generalitat de Catalunya a les xarxes socials.

La unitat sol-licitant ha d'informar la DGAC de:

* Les dades de la persona responsable del perfil (nom, cognom, correu,
telefon).

* Les dades de tots els editors dels perfils (nom, cognom, correu, usuari de
Twitter, correu amb queé accedeix a Facebook).

* El correu del compte de Dropbox amb qué es compartira la carpeta de
metriques.

* Els cinc perfils similars amb qué es poden comparar per als informes de
seguiment.

* La data prevista de publicacié dels primers continguts.


http://identitatcorporativa.gencat.cat/web/.content/Documentacio/pdf/autorit_web.pdf
http://identitatcorporativa.gencat.cat/ca/aplicacions/xarxes-socials/
http://identitatcorporativa.gencat.cat/ca/aplicacions/xarxes-socials/
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Per la seva banda, la DGAC:

* Dona permisos d'edici6 a les persones de qui el responsable ha informat.
+ Configura les eines intermedies (Tweetdeck) per facilitar I'edicié dels continguts.

* Afegeix el responsable del perfil a la comunitat de professionals (CoP) de xarxes socials de la
Generalitat.

* Dona d'alta totes les persones editores a la llista de distribucié de continguts gencat.

* Fa difusié del nou perfil als canals corporatius de la Generalitat.
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Eines

Les xarxes socials i els repositoris sén eines dinamiques que ajuden a millorar
la relacié de 'Administracié amb la ciutadania en oferir un servei més proper

i directe. En cap cas no s'obriran nous canals en aquests entorns si aquestes
eines no col-laboren a la millora del servei. Cada departament, servei o marca
té uns objectius i un public destinatari diferents. Aixo fa que no totes les eines
siguin igual d'idonies per a cada una de les necessitats.

Els perfils corporatius de la Generalitat a les xarxes socials sén un actiu public.
La titularitat és de la Generalitat i, per aquesta rad, no hi figura el nom de la
persona que té la responsabilitat d’editar els continguts del perfil. Per assegurar
la perdurabilitat en el temps, els perfils s'obren a partir de correu electronics
generics de gencat. Pel mateix motiu, els editors del perfil publiquen els
continguts fent Us d'eines que afegeixen seguretat i professionalitat al procés de
gestio.

El nom d'usuari en aquestes eines es forma a partir del nom propi de 'ambit,
servei 0o marca i afengint-hi el sufix cat. Per exemple @empresacat per al
Departament dEmpresa i Coneixement o @salutcat pel Departament de Salut.
Si el nom d'usuari ja es troba en Us, la DGAC en decidira un altre de més adient
conjuntament amb la unitat responsable.

L'avatar dels perfils el facilita la DGAC seguint les pautes del Programa
d'identificacio visual. L'avatar és una aproximacio visual rapida a un canal oficial
de la Generalitat i, per aixo, la ciutadania ha de poder identificar facilment que
aquell compte és d'un canal oficial. Per als organismes de la Generalitat, I'avatar
esta compost d'un fons gris i tipografia en vermell corporatiu. En els perfils de
Govern i de les delegacions a I'exterior, el fons és blau corporatiu i les lletres en
blanc.

Per implementar les pautes d'identitat corporativa als comptes de Twitter de la
Generalitat, la DGAC defineix els camps seguents:

* Avatar: el corporatiu seguint el programa d'identificacio visual.
* Nom d'usuari: nom del servei més el sufix «cat», maxim 15 caracters.

* El nom d'usuari del compte: nom del servei, primera lletra en majuscula.


http://identitatcorporativa.gencat.cat/ca/aplicacions/xarxes-socials/
http://identitatcorporativa.gencat.cat/ca/aplicacions/xarxes-socials/
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* El web de referéncia, que ha de ser I'adreca (URL) de comunicacié propia
del departament, servei o marca. Preferiblement s'utilitzen els subdominis

gencat.cat.

* La localitzacié: Catalunya per als organismes centrals. | la localitzacio
especifica per a cada organisme extern.

* Una descripcié breu per a I'apartat Bio, que ha de constar de [nom del
departament, servei o marca. Generalitat de Catalunya] i no ha de tenir
més de 160 caracters. Si no s'ha arribat al limit total de caracters, cal posar
el nom del departament, servei o marca també en anglés. Si s'escau també
informarem de I'horari d'atenci6 del canal.

4.1 Twitter

gencat

@gencat

Difusié d'activitat de gencat (Generalitat
de Catalunya) a la Xarxa + reflexio sobre
Internet, innovacio, gestio del
coneixement, eGovernment...

TUITS SEGUINT  SEGUIDORS  PREFERITS  LLISTES
10.2m 517 108m 1 <

Tuits Tuits i respostes Fotos i videos
en gencat @gencat - 2 h
cat Programa Ara Escric: potenciar l'escriptura
com a matéria transversal en totes les
assignatures gen.cat/THwnyQj
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4.1.1. Descripcié

Twitter és una plataforma de micromissatgeria per publicar missatges de text

i conversar amb els altres usuaris per mitja de navegadors web o aplicacions
mobils. La conversa és habitualment oberta, encara que es poden protegir les
converses d'un compte perqué només les puguin veure els seus seguidors, i s'hi
construeixen relacions a partir del seguiment dels usuaris que interessi.

Es una eina idonia per informar de nous serveis, referenciar informacions
diverses (d'agenda, emergencies, noves publicacions...) i retransmetre
esdeveniments. Perd també és una eina per dialogar i col-laborar. En aquest
sentit, els perfils de Twitter de la Generalitat de Catalunya han d'afavorir la
conversa i interaccionar amb els usuaris.

De qué parlem a Twitter
* Informacio6 de servei i actualitat de I'organisme.

+ Agenda i recordatoris de tramits de la Generalitat i altres administracions
publiques que puguin ser d'interés ciutada.

« Difusi6 de continguts d'altres comptes corporatius de la Generalitat
relacionats amb el nostre ambit.

4.1.2. Gestio6 dels comptes

Els comptes es gestionen des de l'aplicacié Tweetdeck, a que s'accedeix amb el
perfil personal de Twitter de cada editor. La DGAC obre els comptes de Twiter i
designa un usuari que administra els editors del perfil. Aquest administrador és
I'encarregat de donar permisos d'edici6 a les persones que gestionen el compte.
En els dispositius mobils es gestionen les publicacions des de I'aplicacio oficial de
Twitter aprofitant 'opcié multicompte. La DGAC és I'encarregada de configurar-ne
I'accés en el dispositiu mobil a les persones editores dels comptes.

Per millorar les prestacions que ofereix Tweetdeck en la seva versio d'escriptori
es pot instal-lar I'extensié Better Tweetdeck.


https://github.com/eramdam/BetterTweetDeck
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Twitter header

4.1.3. Aspectes de presentacié

* Colors de disseny. El fons ha de ser blanc (#FFF) per a tots els perfils. El
color de marca és el vermell corporatiu (#AC2115) a excepcio dels perfils de
Govern que utilitzen el blau corporatiu (#0B66AC).

*Imatge de capcgalera. Es pot personalitzar el perfil amb una capcalera de
1500 x 500 px visible des del perfil. Cada departament, servei o marca pot
triar la imatge de capcalera per al seu perfil d'acord amb la seva normativa
grafica. Es recomana que aquesta imatge sigui conceptual, relacionada
amb I'ambit d'actuacié i sense missatges publicitaris. Quan es vol canviar la
imatge, cal enviar-la per correu a la DGAC (xarxes@gencat.cat), especificant
el nom del compte de Twittter a I'assumpte. Es recomana provar la imatge en
un perfil personal abans d'enviar-la per estar segurs de quina es vol escollir.

4.1.4. Continguts

Usos lingliistics

Els tuits es redacten majoritariament en catala, la llengua comuna i propia.
També se'n poden redactar en castella i en anglés, segons el tipus de continguts

de queé es tracti.

Pel que fa als retuits, es respectara la llengua en qué han estat escrits
originariament.

Estructura del tuit
Els tuits es componen d'un text (a mode de titular), preferentment d'un enllag

escurcat, quan sigui adient, d'una etiqueta introduida pel simbol # i, sempre que
sigui possible, d'una imatge.


mailto:xarxes%40gencat.cat?subject=Nova%20imatge%20de%20cap%C3%A7alera

|

X

)

Y

Generalitat
de Catalunya

Guia de xarxes socials
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Text + enllag escurcgat + etiqueta + imatge

s:eartm Te—r‘rrn‘clat Generalitat & Segueix
El 23 de juliol us convidem a celebrar el
nostre aniversari. Us hi esperemll
bit.ly/1grv1to #Termcat30

@ Mostra-ho traduit

3Q termcat

Pel que fa al text, cal que la informacio sigui sintetica, rigorosa i concisa. Per
aixo, és important adjuntar-hi un enllag si escau, ja que, d'aquesta manera,
s'ofereix als usuaris la possibilitat d'ampliar el contingut.

En el cas de retransmissié d'actes en directe (l/ive blogging) a través de Twitter,
no és necessari que hi hagi associat cap enllag, pero és important sempre

acompanyar el tuit de I'etiqueta que faci referéncia a l'acte.

Autor + cita + etiqueta

%”gi.s sifi:i:sfe‘) +2. Segueix
Comencga @marc_torres_: Internet,
GMaps.. han canviat la cartografia.
(@geostarters busca com adaptar-s'hi:
innovar #sessiéweb

Si s'ha de retransmetre un esdeveniment en directe amb regularitat, es
recomana crear un canal especial (per exemple, @sessionsweb) des d'on
publicar tuits. D'aquesta manera s'evita col-lapsar la cronologia (timeline) dels
seguidors. Cal anunciar aquest nou canal des del Twitter principal (per exemple,
@gencat), i s'hi poden fer retuits d'alguns dels missatges més interessants.


http://twitter.com/sessionsweb
http://twitter.com/gencat
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Abreviatures dels dies de la setmana i de les dates

Si s’han de reflectir dies de la setmana i dates, es recomana fer servir el format
abreujat.

* Dies de la setmana: dl., dt., dc., dj., dv., ds. i dg.

* Dates: dia (en nUmero) - mes (en nUmero).
Per raons d'economia d'espai es poden escriure les abreviatures sense punt.
Fonts

Es important establir uns canals interns de provisi6 de continguts i informar
les unitats directives que hi ha aquesta eina per comunicar de forma
immediata esdeveniments, novetats, consultes, emergéncies, etc. Aixd no
obstant, les persones encarregades de gestionar el perfil de Twitter s'han de
responsabilitzar dels continguts que publiquen al perfil, de les converses que
se'n derivin i de donar visibilitat als continguts que es considerin rellevants.

Per a una preséncia optima a Twitter, hi ha d’haver activitat de manera
continuada sense fer-ne un Us abusiu. En circumstancies normals es considera
optim publicar d'1 a 10 tuits diaris. Quan es retransmeti un acte en directe,
pot interessar de publicar-ne més perque els usuaris puguin seguir les idees
substantives de l'esdeveniment o s'informi sobre emergéncies, etc.

Es recomanable gestionar els continguts, els comentaris i les respostes de
manera manual per depurar possibles usuaris o contingut brossa (spam). Amb
Tweetdeck, és possible programar tuits, pot ser Util quan calgui publicar el tuit
de manera diferida. Tot i aixd es recomana no abusar d’aquesta utilitat i, en
cas de fer-ho servir, tenir sempre l'opcié d'aturar la publicacié d'un missatge
programat per canvis d'agenda.

Fonts principals

* De confiancga (poden ser institucions o individus experts en I'eix tematic del
compte de Twitter).

+ Usuaris que tinguin prestigi reconegut.
* Informacions oficials.

Altres fonts
* Nous apunts (posts) al blog corporatiu.

* Retransmissions en directe d'actes.
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* Publicacié de nous videos, fotos, presentacions, etc. als repositoris d'internet.
+ Convocatories publiques de processos de seleccié.
* Novetats del web, noves seccions, publicacions.

* Notes de premsa publicades al web. Quan es tuitegi una nota de premsa, cal
redactar de nou el titular per a aquest mitja i afegir-hi I'enllac cap al web.

Continguts generats a Twitter
* Anunci i invitacions a actes.
* Incidents, emergéncies i comunicacions de crisi.

« Continguts elaborats exclusivament per a Twitter a partir d'informacions
contrastades de la Xarxa que afegeixin valor al perfil de la Generalitat.

+ Aixd afavoreix que el perfil es posicioni com a filtre de confianca de
continguts d'alta qualitat.

Es recomanable llegir sempre el contingut abans de retuitejar-lo. El volum de
retuits no ha de superar el de tuits de produccié propia. Inicialment, es pot
considerar acceptable un equilibri entre les dues modalitats de publicacio,
sobretot per I'objectiu inicial de construir xarxa. En el cas que el text sigui poc
entenedor o amb errades lingUistiques, o bé hi vulguem afegir contingut, es pot
modificar per millorar-lo sempre que al final s'afegeixi la formula:

Text + enllag + #etiqueta + /via @nomdelperfilretuitejat

012 o012. Generalitat % Segueix
012

'Estiu. Temps de vacances, temps
educatiu'. Orientacions per treure el maxim
profit a I'estiu
familiaiescola.gencat.cat/ca/recomanacio...
Ivia @ensenyamentcat

Un cop consolidada I'activitat a Twitter, es pot automatitzar la publicacio
d'alguns tuits mitjancant una assignacio RSS pel que fa a certs continguts
(convocatories publiques, subvencions, diaris oficials, etc. i sempre que no
generin un volum excessiu de tuits). En aquest cas, sera la DGAC qui gestionara
la sincronitzacié de les publicacions.
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4.1.5. Integracié web

Els comptes de Twitter, pel seu caracter public, es poden integrar a altres espais
mitjancant ginys (widgets), petites aplicacions per integrar en una pagina web
informacié externa, per fer-ne promocié. Es poden integrar a:

* Espais propis: blogs corporatius, web de gencat.cat, webs de departaments
0 webs especials. En aquest cas s'ha d'utilitzar el giny oficial de la Generalitat.

« Espais propis externs: pagina de Facebook de gencat, pagines de Facebook
d'altres departaments, etc. a través d'una pestanya, un giny lateral.

* Espais aliens: oferint la possibilitat d'integrar el giny perqué qualsevol
persona el pugui afegir a la seva pagina, blog, etc. Es pot trobar més

informacié a la documentacio oficial de Twitter.

Es pot trobar més informacio a la documentacio oficial de Twitter.

4.2 Facebook

 nEm

Like Follow Share Send Message
e n A partir de I'1 de gener de 2019, es restringira la circulacié durant els dies
feiners a la conurbacié de Barcelona dels vehicles de més de 20 anys.
l hitp:f/igen.cat/fumcotxes Photos >
gencat @
@gencat
| Home

Normes de participacio
Posts

Videos

Photos

ADoiT s Lke W Comment 4 Share
Videos >
Likes 00 Chranalogical ™
o #granpais
De les 2.638 stzssaps digitals
que hi ha a Fspayaxl 26%
(685 startur §)@ _Jnezntren a
Catalunya.
Write a comment
gen gencat

cat wmarchsatas0am - €

Fort vent a tot el pais. Proteccio Civil demana malta prudéncia en la
mobilitat i les activitats a I'aire lliure.
hitp:f/gen.cat’2mdagil

English (US) - Espafiol - Catald

Portugués (Brasil) - Francais (France)
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https://dev.twitter.com/web/overview
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4.2.1. Descripcié

Facebook és una plataforma social per comunicar i compartir entre usuaris,
informacio, fotografies, videos i enllagos. A més, els usuaris poden participar a
les comunitats que els interessin. D'altra banda, hi ha un conjunt d'aplicacions
que complementen les funcionalitats basiques de Facebook i que aporten un
ventall nou de funcions, tant ludiques com professionals.

Facebook és una de les xarxes socials més conegudes arreu del mén i amb
més usuaris actius. En aquest sentit, és una plataforma adient per adrecar
informacié a una audiéncia amplia.

La pagina és la solucié corporativa escollida per als diferents departaments
de la Generalitat. De fet, és |'inica opcio per a les institucions i per als drgans
que les constitueixen, ja que Facebook atribueix un caracter diferencial a les
organitzacions de tot tipus per distingir-les dels perfils personals.

La creacié d'un perfil per a un departament o servei esta fora de tot
plantejament, ja que incompleix les normes d'Us de Facebook.

De qué parlem a Facebook.
* Informacio6 de servei i actualitat de I'organisme.

+ Continguts amb gran impacte visual, imatges, infografies i videos.

4.2.2. Gestio6 dels comptes

Les pagines de Facebook dels diferents departaments de la Generalitat

son corporatives i les autoritza i configura la DGAC. Els responsables dels
departaments s'hi han de posar en contacte per obtenir una pagina de
Facebook amb I'avatar corresponent i les indicacions pel que fa a la paginaiala
imatge corporativa.

Facebook incorpora rols d'administrador de pagines. La DGAC hi ha de constar
com a administrador principal, mentre que els gestors de la pagina soén els
autors de contingut. La tasca diaria de publicacié de continguts és a carrec dels
editors de cada pagina.

Les pagines de Facebook es gestionen mitjancant els perfils personals dels
editors. La relacié entre la pagina i les persones editores no és publica i no hi ha
cap informacié visible que pugui associar el perfil personal dels editors amb la
pagina que editen.
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4.2.3. Aspectes de presentacié

a g ri Agricultura.

\Generalitat de

cultu EiL N
ra a0 i

T

Cronologia About Fotos M'agrada Més -

*Imatge de capgalera: les pagines de Facebook es poden personalitzar
amb una imatge que encaixi conceptualment amb el servei, departament
0 marca. La imatge escollida s'ha de pujar a Facebook amb les dimensions
amb que es publica: 851px d’ample per 315px d'alt. Segons la normativa
de Facebook, aquestes imatges no poden contenir missatges publicitaris ni
comercials, promocions, descomptes o enllagos que dirigeixin cap a un altre
web.

4.2.4. Continguts

Es recomana publicar una mitjana d'entre dos i tres missatges diaris a
Facebook, perd dependra del tipus d'activitat del compte.

A Facebook es publiquen informacions procedents de fonts propies:
* Nous apunts al blog corporatiu.

* Retransmissions en directe d'actes: enllacos a pagines per seguir a través de
la reproduccié en temps real (streaming) actes concrets.

* Publicacié de nous videos, fotos, presentacions, etc. als repositoris d'internet.
* Novetats del web, noves seccions, publicacions.

* Quan se citi un organisme, departament, marca o servei amb pagina propia
a Facebook, caldra referenciar. Exemple: @justiciacat.
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Cal evitar la publicacié automatica de tuits a Facebook, ja que la naturalesa
de les dues eines és diferent. A Twitter es fan servir etiquetes i se cita sovint
a altres usuaris, de manera que, si se'n sindiqués el contingut, podria quedar
descontextualitzat.

gen gencat
cat

Avis de I' Agéncia Catalana del Consum. Generalitat de Catalunya als
usuaris de telefonia mabil | Internet gue viatgen a l'estranger
http://gen.cat/ 1 dNFNYY

Noticia destacada

Facebook ofereix la possibilitat de destacar continguts al capdamunt del mur de
la pagina amb I'opcid Fixar-ho al capdamunt, a la qual s'accedeix a través de la
icona de la part dreta de cada contingut publicat.

Programacié de publicacions

Els continguts que han d'omplir les pagines de Facebook es poden programar.
D’altra banda, es poden afegir pestanyes per completar la informacio.

Per fer més visibles els comptes de Facebook de la Generalitat, els gestors

de les pagines dels diferents departaments, serveis i marques s’han de fer
seguidors de la pagina de Facebook de gencat i del departament de qui
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depenen amb l'objectiu de fer difusié de la imatge oficial del servei corporatiu
per a aquestes pagines.

4.2.5. Integracié web
La integraci6 de Facebook a espais aliens es pot gestionar de diverses maneres:

* Mitjancant ginys, petites aplicacions per integrar en una pagina web
informacié externa per tal de fer-ne promocio, a espais propis (blogs i web
de gencat, web dels departaments, webs especials, etc.).

* En espais aliens: a través d'alguna aplicacio per tal que els usuaris publiquin
als seus perfils de Facebook informacio creada pels departaments. Es pot
trobar més informacio a la documentaci6 oficial de Facebook.

Es pot trobar més informacio a la documentacio oficial de Facebook.

4.3 Blog

4.3.1. Descripci6

La Generalitat de Catalunya disposa d'una plataforma corporativa de blogs que

segueixen una mateixa plantilla i un mateix disseny ajustat a les necessitats dels
departaments.

AT Generalitat de Catalunya
¥ gencat.cat

gencat blog

L'’Amical Viquimeédia i la Generalitat collaboren en la Q|
difusié de continguts web i dades obertes i en
projectes de voluntariat

Sobre nosaltres

El gencat blog és un espai obert a la

L'associacid Amical Viquimedia i la Generalitat de Catalunya
conversa al voltant dels projectes de la

han renovat el conveni de cel-laboracié que mantenen des

de l'any 2013. L'acord estableix el marc per col-laborar
muatuament en la difusio del coneixement propi de la
Generalitat de Catalunya -explicitat en els continguts de

Generalitat de Catalunya a Internet, com
ara nous webs, productes multimédia,
aplicacions, eines, solucions corporatives

tots els seus webs i del portal de dades obertes- perqué imolts altres serveis.

sigui reutilitzat a la Viquipédia.
Més sobre el blog

Sota l'aixopluc de l'acord de col-laboracid, els departaments
i altres ens de la Generalitat organitzen actuacions de tota Rliises{illz:

indole: activitats formatives. viguimaratons i altres sessions de treball cooperatiu viquipedista, entre daltres.

Resumidament, els compromisos que assumeix la Generalitat de Catalunya, a través de la Direccid General
"Atencié Ciutadana del Departament de la Presidéncia i de la Secretaria de Transparéncia i Govern Obert del
Departament d'Afers i Relacions Institucionals | Exteriors i Transparéncia, son els seglients: SU bscri U-t’hi
Fomentar la reutilitzaci¢ dels continguts web de la Generalitat.

Difondre la informacié publicada al portal institucional Dades obertes gencat.

Organitzar sessions de formacié | dinamitzacié entre els professionals de la Generalitat.
ssions de treball per reutilitzar dades obertes adrecades a estudiants | persones
emprenedores. Subscriu-thi
Facilitar a I'Associacio Amical Viquimédia informacio sobre el procés d'obertura de dades publiques i el

Fes clic per seguir aquest blog i rebre
notificacions de les noves entrades per
correu electronic.

gencat blog


https://developers.facebook.com/docs/plugins
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L'objectiu del blog és difondre informacio relacionada amb I'actualitat, sobre
projectes dels departaments, sobre actes, etc. Els apunts es publiquen sovint
per mantenir la conversa amb els lectors del blog. Per aixo resulta crucial
planificar 'editorialitzaci6 dels apunts, que han de ser textos interessants i
dinamics, que incentivin el debat i que estiguin relacionats amb l'activitat del
departament, servei o marca.

La intencié final, pero, és que els apunts promoguin la participacié de la
gent. Per tant, sera necessari continuar la feina de redaccié amb una bona
difusié dels apunts mitjancant les eines de xarxa social de qué es disposi.
Posteriorment, es gestionaran els possibles comentaris. A continuacio6 es
detalla el procés de publicacié d'apunts i de comentaris.

4.3.2. Gestio

Els blogs dels diferents departaments de la Generalitat sén corporatius i els
autoritza i configura la DGAC. Els responsables dels departaments s'hi han de
posar en contacte per obtenir un blog i les indicacions pel que fa a la pagina i
a la imatge corporativa. Una vegada es notifica I'aprovacié d'obertura del blog,
el responsable d’'aquest ha de facilitar a la DGAC la informacié¢ dels editors del
blog. Llavors sera la DGAC l'encarregada d'assignar el permisos d'edici6 a les
persones responsables.

4.3.3. Aspectes de presentacio

Els blogs oficials de la Generalitat de Catalunya utilitzen la plantilla corporativa
dissenyada expressament per Wordpress. La imatge de capgalera es pot

termcat

centre de terminologia

www.termeat.cat

personalitzar per cada blog. Les mides han de ser 1500px d’amplada per 190px
d'alt. Cal tenir en compte que la plantilla adaptativa del blog permet una millor
visualitzacié en qualsevol dispositiu, és per aix0 que es recomana que la part
principal de la imatge tingui una amplada maxima de 800px i estigui centrada.
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4.3.4. Continguts

En primer lloc, s'ha d'evitar que el blog es converteixi en una agenda; per tant,
no s'hi inclouran convocatories d'actes ni previsions. Unicament s'hi publicaran
apunts sobre convocatories a actes rellevants quan es pretengui generar un
debat previ que suscitara l'interes d'assistir a la sessio per continuar la conversa
mantinguda en el blog. En canvi, si que pot ser interessant redactar croniques
d'actes de certa transcendéncia un cop ja hagin tingut lloc.

La informacié que es publica en el blog ha de tenir valor afegit per atraure
I'interés dels lectors. Al mateix temps, és important determinar les linies
tematiques del blog en alguna de les seves pagines perqué els usuaris n'estiguin
informats.

Per exemple, els apunts del gencat blog informen sobre projectes de la
Generalitat de Catalunya a la xarxa, com ara nous webs, productes multimeédia,
aplicacions, eines, solucions corporatives i altres serveis. També informen de
diferents temes relacionats amb internet, innovacio, gestio del coneixement

i governanca electronica i oberta (e-Govemment i govern obert o open
Government): tramitacié telematica, multicanalitat, accessibilitat, usabilitat,
gestié del canvi a les organitzacions o legislacié en aspectes com la reutilitzacié
(Ilicencies de propietat intel-lectual i drets d’autoria) o la proteccié de dades
personals.

La recomanacié general és publicar un apunt per setmana o setmana i mitja
(0 més), ja que és la mesura justa per deixar temps per a lectura i possibles
comentaris dels usuaris. En aquest sentit, és més important la qualitat que la
quantitat.

Aixi mateix, caldra valorar quines hores i quins dies sén més oportuns per
a la publicacio i difusié dels apunts segons el comportament de la xarxa
que alimenti el blog en questié. D'aquesta manera, s'aconseguira la maxima
propagacio de lI'apunt a través de les diverses eines de xarxa social.

Difusi6

Quan es publica un apunt nou al blog, se'n fa difusié a Facebook i Twitter. Per
fer-ho, es pot reproduir el titol de I'apunt afegint-hi I'enllag, o bé cercar formes
més atractives (preguntant els usuaris sobre un tema en concret, animant a la
participaci, etc.). Es important dirigir la participacié cap al blog per centralitzar
el debat en una sola plataforma.

4.3.5. Integracié web

Es recomana enllagar al blog des del web corporatiu, per tal de fer-lo visible per
a tots els usuaris.
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4.4. Instagram

| Instagram .

Jo

gen gencat IEEH -

62 publicaciones 4115 seguidores 22 seguidos

c a t gencat gencat.cat

.

instagram.com/gencat
4.4.1. Descripci6

Amb Instagram, els usuaris poden publicar, veure i compartir imatges i videos.
Per la seva facilitat d's, es considera la principal plataforma on compartir
imatges. Els joves son els principals usuaris d'aquesta eina.

4.4.3. Gestio6 dels comptes

Els canals d'Instagram de la Generalitat s6n corporatius i els autoritza i configura
la DGAC. Els responsables dels organismes s’hi han de posar en contacte per
obtenir un canal corporatiu.



Guia de xarxes socials
de la Generalitat de Catalunya

Generalitat
Y de Catalunya

Els canals d'Instagram de la Generalitat de Catalunya es creen des de correus
electronics de gencat. Per gestionar-los, es configuren (presencialment) els
accessos al canal des del dispositiu mobil dels editors.

4.4.3. Aspectes de presentacio

L'avatar del canal d'Instagram sera el definit en el programa d'identificacié visual
de la Generalitat de Catalunya.

4.4.4. Continguts

Les imatges publicades a Instagram poden ser d'actes, rodes de premsa,
campanyes de difusié i del dia a dia del servei. Es recomana publicar imatges
amb bona resolucié acompanyades d'un comentari i etiquetes. S'aconsella
publicar continguts de manera regular i evitar la saturacié. Shauria de reservar
la publicacié als dies en qué realment hi hagi contingut interessant intentant,
quan sigui possible, no publicar el mateix més d'una imatge.

4.5 Repositoris

A vegades la informacié de les xarxes socials s'acompanya amb continguts més
complexos que el text planer. Per integrar facilment aquests continguts amb
les altres eines, cal publicar-los préviament en els repositoris oficials: videos a
Youtube, imatges a Flickr i documents o presentacions a Slideshare.

La presencia de la Generalitat en aquests entorns es centralitza en el canal
@gencat, a menys que se n‘autoritzi un d'especific per motius excepcionals.
Amb aqueta preséncia centralitzada es potencia la visibilitat dels continguts,
agrupant en un sol espai, i aprofitant la major difusié dels principals canals
corporatius.

Aquests repositoris oficials complementen les funcions del BIG (Banc
Iconografic de la Generalitat), especialment pel que fa a la difusié i visibilitat
dels continguts. En tots els casos cal fer servir el BIG com a arxiu documental
audiovisual i publicar en els repositoris aquells continguts a qué volem donar
més difusio.
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4.5.1 Youtube

gencat

Inici Videos Llistes de reproduccié Canals Quanta

Vigila amb aq

Vigila amb aquestes bésties

132 visualitzacions Fa 1 setmana

Una cigarreta mal apagada, una barbacoa, les espurnes d'una eina de bricolatge, una
crema no ben controlada de rostolls... Per molt inofensives que semblin, aquestes
bésties son algunes de les causes més freqiients dincendis forestals a Catalunya

Al besc, qualsevel descuit pot ser el pitjor depredador. En cas d'incendi, truca al 112.

Informa't del risc d'incendis a temps real a #alertafoc

youtube.com/gencat

Descripcié
Youtube és una plataforma per publicar, veure i compartir videos.
Es idoni per difondre videos informatius o didactics sobre l'activitat dels
departaments. Amb el temps s'ha convertit en I'estandard de videos en linia i el
seu cercador és el més utilitzat per trobar continguts audiovisuals.
Gestio dels comptes
Els canals de Youtube dels diferents departaments de la Generalitat s6n
corporatius i els autoritza i configura la DGAC. Els responsables dels
departaments s’hi han de posar en contacte per obtenir un canal corporatiu.
Els comptes de Youtube de la Generalitat de Catalunya es creen des de correus
electronics de gencat. Per publicar un nou video, s’ha d'enviar un correu
electronic a xarxes@gencat.cat amb:

* El video a publicar.

* Informacio del video: titol, descripcid, categoria i etiquetes.

« Suggerir llistes de reproduccié on publicar el video.
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Aspectes de presentacié

Pel que fa a la imatge de capcalera, cada departament, organisme o marca la pot
escollir i publicar individualment. Les mides recomanades sén 2.560 x 1.440 px.

Continguts

Amb el web de Youtube, es poden classificar els videos per llistes de reproduccio.
També és possible escollir quina llista o video es vol que es reprodueixi o
aparegui com a destacat dins I'apartat Videos i llistes de reproduccio.

Quan es publica un video, cal posar-li un titol i una descripcié. A més, també s'ha
d'emplenar el camp Etiquetes amb paraules clau que facin referéncia al video

en quiestié per facilitar-ne la cerca. Es molt important no oblidar de completar
adequadament tots aquests camps, ja que aquestes dades soén les que utilitzen
els cercadors per classificar els continguts. Una bona optimitzaci6 per a cercadors
és molt important per a la visibilitat dels continguts.

També és important fixar-se amb la imatge en miniatura que queda com a
presentacié del video. En cas que no agradi, es pot editar i, fins i tot, canviar. La
imatge de presentacié dels videos és molt rellevant i un factor important per
augmentar la visibilitat dels videos.

Integracié web

La forma més habitual d'integrar Youtube en altres llocs és la incrustacio d'algun
dels continguts en altres mitjans com webs o blogs. D'aquesta manera, els
lectors poden gaudir del recurs sense haver d'anar a un altre web, i s'optimitza el
nombre de clics.

4.5.2 Flickr

flickr signUp Explore
-

971 Photo

flickr.com/gencat

32)



TN Generalitat Guia de xarxes socials

de Catalunya de la Generalitat de Catalunya

Descripcié

Flickr és un repositori d'imatges on es poden publicar imatges i ordenar-les en
albums.

Aquesta eina és especialment util quan volem compartir imatges d'alta
resolucié amb grups de persones. En comptes d'enviar correus electronics de
gran pes, cal publicar les imatges en una galeria i facilitar I'enllag public, des
d’'on es poden visualitzar i descarregar les imatges.

Gestio dels comptes

Els canals de Flickr dels diferents departaments de la Generalitat s6n
corporatius i els autoritza i configura la DGAC. Els responsables dels
departaments s’hi han de posar en contacte per obtenir un compte amb I'avatar
corresponent i les indicacions pel que fa al canal i a la imatge corporativa. Per
publicar imatges, s'ha d’enviar un correu electronic a xarxes@gencat.cat amb:

* Les imatges publicar.

* Informacio de les imatges: titol, descripcid i etiquetes.

« Suggeriment de I'album on publicar les imatges.
Aspectes de presentacié

La imatge de capcalera ha de ser 2048 x 492 px. Cada departament, servei o
marca pot canviar-la segons la seva necessitat.

Continguts

Les fotografies poden ser d'actes institucionals, rodes de premsa,
presentacions, etc. dels departaments distribuides en diferents albums segons
la tematica. Es recomana publicar les imatges en una bona resolucié (el limit
de capacitat permeés per Flickr és d'un terabyte). D’aquesta manera, es pot
compartir les imatges en alta resolucio i reutilitzar-les en qualsevol canal.

La llicencia Creative Commons referida al domini public sera la llicéncia per
defecte de les imatges dels canals corporatius de la Generalitat.

Integracié web

La forma més habitual d'integrar Flickr en altres llocs és a partir de la
incrustacié d'algun dels continguts en els blogs corporatius. Es pot incrustar
com una part del contingut d'un apunt del blog, perd també es poden activar
ginys a la barra lateral per accedir a la galeria de Flickr des del blog del
departament, servei o marca.
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4.5.3 Slideshare

gencat . gencat . Embed

“  Presentations 120

g e n 180 SlideShares A0l Documents 60
c a t 366 Followers Férmules per innovar una institucio

Acisec de Sergl Anguita i Marc Torres, de GeaSiad, grup dinnavacid iprototpage de productes i

nnnnnnn 1 Cartogrifici a (1GGE). Van
presontar Facts Josep Xawer Henandez, disector dol Centre o Estudis Juridics | Formacit
0 Barcelona,Catalonia, Spain | Elisabet Samarra, .
Sala dacios del CEXFE, 20 do malg do 2015, 121 assistents
o gencat Gocs1an 65 ol grap oo | sarveis soirn o Mogtiut e
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‘50¢nGMAS UN ProgUCta Par $07 un sevvel glabal a Tabast da tothom amb connaxd a infemat ds de

= quatsevol dispositi
o Twitter

GecStan ds, aciuakment, un grup de beball do sot perssnes. La diversital dels seus perlis ciea

SPOMFOS | BOONNE O 6NN B0 U, L DCIRUG b8 onamental BT POON IR 88 SIS prIDE
Followers (356) biscs do Ainconament: aCoRptar ol faps do Bear endavant qualsevol ipus da pojects, S6r obers
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mMés II0qUAL PO 3 16 NACASSITAIS 08 Musuan),

Por led Qfecius AQUESIS PANCDIS 00 cal amscar (30 | eapedac el
Sa0cigls ota). invokucrar ol Confant do I insthucid | raccionar do manera vertical i horkzoatal (anant

: Infographics 0
-~ g +- B @ Videos 0

40Da sessié web: Férmules per innovar una institucié 148 vis

es.slideshare.net/gencat

Descripcié
Es una eina per publicar presentacions, documents de text i PDF. Serveix per
publicar determinades informacions de forma més esquematica: formacio,
gestions i activitats especifiques d'un departament.
Gestio dels comptes
Els comptes d'Slideshare de la Generalitat de Catalunya es creen des de correus
electronics de gencat. Per publicar una nova presentacio, s'ha d’enviar un correu
electronic a xarxes@gencat.cat amb:

* La presentacio publicar.

*Informacio de la presentacio: titol, descripcid i etiquetes.

Aspectes de presentacié

Actualment Slideshare no permet cap tipus de personalitzacié del perfil, més
enlla dels parametres que estableix la DGAC en el moment d'obrir el canal.

Continguts
En els materials que es publiquen a Slideshare, cal definir-hi el titol del document,

etiquetes, llicencia Creative Commons corresponent, format de pagina continua,
definicié del fitxer amb el titol del document i visi6 a pagina completa.
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Moltes vegades les presentacions s'exposen en auditoris grans. Per fomentar-
ne la comprensio, es recomana sintetitzar les idees, complementar-ho amb
imatges i que el poc text que hi aparegui tingui un cos tipografic alt per facilitar-
ne la lectura des de qualsevol distancia.

Integracio web

La forma més habitual d'integrar Slideshare en altres llocs és incrustant algun
dels continguts en el web o blog corporatiu. Aixi els lectors poden gaudir del
recurs sense haver d'anar a un altre web per poder consultar-ne el contingut.

D'aquesta manera, s'evita que el lector es perdi i s'optimitza el nombre de clics
necessaris.

4.5.4 Wikiloc

Wikiloc és una aplicacié web i mobil on es poden emmagatzemar i compartir
rutes georeferencides (especialment en gps) i punts d'interes de tot el mén. La
preséencia oficial de la Generalitat de Catalunya a Wikiloc es vehicula mitjancant
el compte ORG @gencat que gestiona la DGAC. Tota unitat interessada en
publicar-hi una nova ruta ha de contactar amb la DGAC.

La gesti6 dels comptes d'aquesta eina la duu la mateixa plataforma, que hi
posa l'avatar oficial establert per la Generalitat. El departament, servei o marca
interessat a incorporar-hi una ruta pot editar I'apartat de bio, que no té limit
d'extensié. Abans de publicar-les a Wikiloc, la Generalitat es compromet a obrir
les dades d'aquestes rutes (com a minim les pistes i, si se’'n tenen els drets
d'autoria, les imatges i el text) en el portal dadesobertes.gencat.cat perqué
tothom que hi estigui interessat les pugui descarregar i reutilitzar.

4.5.5. Linkedin

LinkedIn és una xarxa social orientada als professionals i els negocis. La
preséncia de la Generalitat a Linkedin es duu a terme a partir de la pagina oficial
de la Generalitat de Catalunya. Només en casos excepcionals, en que es valori
que és imprescindible una preséncia independent a Linkedin, s'autoritzara
l'obertura d'una nova pagina.

Per publicar un contingut a la pagina de la Generalitat s’haura d’'enviar a
la DGAC una proposta dels continguts i data de publicacid, i la DGAC sera
'encarregada de calendaritzar-ne la publicacié i difusio.
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Gestionar
la comunitat

Quan s'obre un perfil a les xarxes socials, s'entra

en el terreny de la ciutadania. Aquest acostament

és molt util per fer difusié de les informacions de
I'’Administracio, pero alhora implica un compromis: el
deure de participar en la conversa, especialment quan
el ciutada fa preguntes directament.

Una bona manera de seguir el que s'esta dient sobre

un tema d'interés és mitjancant el monitoratge.

Amb les columnes de l'aplicacié Tweetdeck es poden

configurar cerques avancades a Twitter, per fer-ne un
seguiment i aplicar-hi filtres.

Es important seguir la netiqueta de cada entorn en
que s'és present. Per exemple, a Twitter no cal agrair
els retuits dels usuaris o els nous seguidors. Tampoc
no es recomana retuitejar els comentaris positius que
faci la ciutadania, excepte els que puguin aportar un
valor significatiu a la comunitat.

5.1. Consultes i altres aportacions dels
usuaris

Les consultes es responen a través del canal on
han estat formulades, sempre que no continguin
informacio sensible.

En els casos en qué calgui donar més informacié, es
pot remetre l'interlocutor a un perfil corporatiu més
especific 0 a una bustia de correu electronic.

Les respostes han de ser comprensibles. Sempre
que es pugui, la resposta ha de contenir el subjecte
de la pregunta. Per exemple, si pregunten: «Quan
s'obre el procés d'inscripcions universitaries?» S'ha
de respondre: «El procés d'inscripcions universitaries
s'obre el 25 de marg¢». Amb aquest tipus de resposta
s'incrementa la visibilitat del tuit i la contextualitzacioé
en qualsevol espai.

36 )

Q #incendis @gencat

Agents Rurals @Agents_Rurals  26m
Molta prudéncial El#plaalfa té
nivells molt alts a la major part del
territori #alertafoc #incendis

twitter com/agentsruralsca..

Agents
Rurals

Agents Rurals @agentsruralscat
Mapa de Pla Alfa pel 08/07/2015
pic.twitter.com/dZwPOOMaRK

Details

UPTransit ADFcat @uptadf 55m
IA.D R/ Felicitar a '#adfcat de
=8"/ #Castelbisbal, avui ha sortit al
telenoticies vespre. @adf179
#incendis #adfcat bit ly/1NMISNA

Details

UOC Seu de Valéncia @U0OC... 1h
Per a seguir 'evolucié de la lluita
contra I'#IFMontan:
@Preven_lIFF_CV @gva_112cv
@SIAB_Castellon #incendis

Details

VALENCIA

agents Agents Rurals @agentsruralscat  1h
rurals otz informativa sobre la
realitzacié de treballs forestals a
l'estiu via @cpforestal #forestal
#incendis
pic_twitter com/HD 1nabdgtU

Cerca avanc¢ada a Tweetdeck
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Com interaccionar amb la ciutadania

Les estratégies que utilitzin la plataforma com una via de comunicacié
unidireccional no quallaran, perqué ser a Twitter suposa evolucionar del
monoleg al dialeg. |, en aquesta nova dinamica que planteja la plataforma, tant
emissor com receptor tenen les mateixes possibilitats d’interactuar. Qualsevol
usuari pot dialogar amb influenciadors, politics, famosos i personatges publics.
Les institucions de govern, pero, han d'aplicar a Twitter una politica d'interaccio
solida, que tingui com a premissa que els perfils corporatius parlen en nom dels
organismes que representen. En aquest sentit, és imprescindible disposar d'un
protocol d'actuacié a Twitter, que aclareixi els interrogants seglents:

A qui seguir?

Es recomana seguir sobretot perfils corporatius d'interes de I'ambit o tematica
relacionada amb el departament, servei o marca en qiiestié. Es probable que
aquests perfils retornin el seguiment i, d'aquesta manera, es comencara a crear
una xarxa. Cal detectar també aquells usuaris o influenciadors que tenen més
repercussio en les converses sobre la tematica associada a cada perfil o sobre
el govern i seguir aquells que, per la seva expertesa consolidada i contrastada,
aporten informacions de qualitat. Si s'aconsegueix que es posicionin a favor
de la institucié, seran els millors divulgadors i prescriptors del compte de
Twitter. Perque el nivell de compromis és clau per incrementar els usuaris
guantitativament perd també perqué aquests usuaris fidelitzats siguin els
millors prescriptors del compte (implicacié qualitativa). El compromis implica
guanyar i mantenir I'atenci6 del public potencial d'una organitzacio a través de
la interacci6 entre aquesta institucié i la seva comunitat.

A qui retuitejar?

La prioritat dels comptes corporatius de governs i administracions publiques ha
de ser generar continguts propis i, per tant, es recomana no abusar del retuit.

No obstant aix0, es poden compartir els tuits d'altres comptes quan ho justifiqui
linterés de la informacié o la seva vinculacié directa amb I'ambit tematic del perfil
corporatiu, i sempre que se n'hagi comprovat el rigor. En aquest sentit, es poden
fer retuits dels missatges que emeten altres departaments governamentals, els
actors publics relacionats (stakeholders) i organitzacions del tercer sector sense
anim de lucre. També de resultats d'investigacions i estadistiques de fonts oficials,
esdeveniments de xarxes de negocis amb implicacié governamental, informacié
sobre premis, esdeveniments d'interés general, dies internacionals, etc.

A qui mencionar?

Les mencions només s’han d'utilitzar en casos justificats, com ara per respondre
consultes d'usuaris concrets o per estalviar caracters a I'nora de referir-se a algu
en el cos del tuit. Cal evitar incloure sistematicament mencions amb l'objectiu

d'aconseguir retuits perqué es considera una mala practica. N'és una excepcio la
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informacié d'emergéncia, que justifica que es demani explicitament la maxima
difusié i, per tant, el nombre més gran possible de retuits.

Com respondre?

Si sabem que Twitter té molts avantatges en la comunicaci6 institucional,
també és cert que la insatisfaccié de la ciutadania envers els poders publics
se sol vehicular de manera molt evident per mitja d'aquesta xarxa. Una de

les caracteristiques de Twitter és que amplifica emocions perque el pretes
anonimat a la xarxa fa que les persones Il'utilitzin amb més llibertat, sense
restriccions en el que manifesten. Quan, a través de tuits es formulen queixes
0 es questiona una decisi6, sempre cal oferir una resposta. Si s'ignoren les
interpel-lacions, es pot contribuir a incrementar el descontentament. La
resposta a les consultes, queixes o suggeriments s'ha d'oferir en el termini
més breu possible: es recomana que no sigui superior a dues hores. Sempre
que sigui possible, la resposta ha de contenir el subjecte de la pregunta per
incrementar la visibilitat del tuit i la seva contextualitzacié en qualsevol espai.
Per exemple, si la pregunta d'un usuari és «Quan s'obre el procés d'inscripcions
universitaries?», cal respondre «El procés d'inscripcions universitaries s'obre el
25 de marg».

museu Museu d'Historia @@mhistoriacat - 10 juny

h‘:?la Regalem un cataleg a tots els RT #40anys @fundaciomire vols venir a buscar-
lo, avui? #hemcrescutjunts pic. twitter. com/d47e1PaigzV/

26 6

Esther Lopez @miestheriosa - 10 juny Mostra-ho traduit &
(@rmhistoriacat @fundaciomiro Es xulissim, gracies! | si avui no podem anar-hi?

fle® Museu d'Historia -0 Segueix

toria mhistoriacat

@miestheriosa #40anys #Miro és sols
avui... perd si avises i dius el dia que pots
venir te'l podem guardar.

4:19-10 juny 2015

Esther Lopez @miestheriosa - 10 juny
(@mhistoriacat A on el podria anar a buscar avui onun altre dia i a quins

horaris? Moltissimes gracies. em fa molta il-lusic :)

museu Museu d'Historia @mmhistoriacat - 10 juny
;‘_olﬁa @miestheriosa al #mhistdriacat a taquilles pl. Pau Vila, 3 #MagatzemsGenerals
#portVell horaris: bit.ly/1JJATnH

| :
Esther Lopez @miestheriosa - 10 juny
({@mhistoriacat Hi aniré, moltissimes gracies pel regal i per tota la informacio.
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Les mencions a Twitter només s’han d'utilitzar en casos justificats, com ara
per respondre consultes de la ciutadania o per estalviar caracters a I'hora de
referir-se a algu en el cos del tuit, tant en perfils relacionats amb la Generalitat
(consellers, treballadors publics...) com amb altres institucions. Cal evitar
incloure sistematicament mencions al tuit amb l'objectiu d’aconseguir retuit
(RT) ja que es considera una mala practica i, en tot cas, els perfils que estiguin
interessats en els continguts d’'un perfil determinat, ja es preocuparan de
seguir-lo. N'és una excepcio la informacié d'emergeéncia (la Generalitat té
perfils especifics sobre aquesta tematica) que, com en el cas d'un incendi, esta
justificada ja que necessita la maxima difusio.

se;glrfr EmergénciesCatalunya .2 Segueix
cies emergenciescat

#ProteccioCivil: Restablert subministrament
eléctric al #Vendrell. Només manquen 24
abonats afectats #Arbo¢ @elsmatins @rac1
@Catinformacio

Els retuits son tuits d'altres persones usuaries que tornen a publicar per
col-laborar a la conversa. Perque els altres usuaris puguin retuitejar-los, els tuits
han de tenir uns 125-130 caracters com a maxim (segons la llargada del nom del
perfil).

Per norma general, s’han d'escriure amb el format segltient:

QE? gencat +2 Segueix
ca gencat

RT @idescat L'IPC decreix un 0,3%
interanual a Catalunya al marg del 2015
gen.cat/1HmMWec

Es important que I'enllac del primer tuit s'obri i es torni a escurcar amb
I'aplicacié de gesti6 de tuits adoptada perque el tingui en compte a I'hora de
comptabilitzar la metrica del perfil.
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5.2. Normes de participacié

Per a la bona comunicacié en totes les xarxes socials de la Generalitat de
Catalunya, s'estableixen unes normes minimes de participacié, de manera que
es pugui dur a terme una conversa respectuosa, tolerant i fructifera amb la
ciutadania.

La ciutadania hi pot fer comentaris si compleixen aquests requisits:
*+ Son pertinents, és a dir, no s'allunyen del tema tractat.

* Mantenen el respecte i no ofenen ni atempten contra la dignitat d'altres
persones.

* No contenen dades de caracter personal.

* No tenen com a objectiu enganyar, desorientar o estafar la ciutadania.
* No violen cap llei de drets d'autoria i propietat intel-lectual.

* No és contingut promocional o brossa (spam).

Els comentaris que no compleixin aquests requisits no seran publicats i els
usuaris podran ser bloquejats.

La Generalitat només es responsabilitza dels continguts que emet a través dels
seus canals.

5.3. Creacio de xarxa

Comencar a formar part d'una comunitat és una tasca lenta. L'avantatge

d’'una institucio oficial és el reconeixement i la credibilitat que s'atribueix

a la informacio6 que es proporciona. Tot i aixo, és sempre la ciutadania qui
decideix voluntariament subscriure’s als perfils de xarxes socials per rebre’n els
continguts.

Es recomana seguir perfils d'interés de 'ambit o tematica relacionada amb
el departament, servei o marca en questio. Es probable que aquests perfils
retornin el seguiment i, d'aquesta manera, s'iniciara una xarxa.

Una manera de tenir ordenats els contactes és crear llistes de seguidors. Es
poden gestionar des de I'aplicacié Tweetdeck, per ordenar tematicament la gent
a qui se segueix.

Quan s'obre un perfil és bo fer-ho saber a la ciutadania, per aixo es pot fer
una noticia informativa, enllagar des del web o fer un enviament informatiu de
correus electronics.
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Generar continguts
rellevants

Les xarxes socials exigeixen continguts especials de qualitat. S’ha d'aportar un
valor a la ciutadania i no limitar-se a publicar el titular i I'enllag a les notes de
premsa. Per generar continguts rellevants per a la ciutadania, cal dedicar-hi
temps i recursos.

El tipus de contingut rellevant és diferent per a cada departament, servei o
marca i fins i tot sera diferent segons la tematica del contingut. Per aixo, és
dificil extrapolar unes pautes generals que funcionin a tots els perfils de la
Generalitat. Es recomana provar diferents estrategies de continguts i mesurar-
ne l'efectivitat.

El mobil és el principal dispositiu des d’'on la ciutadania consulta els continguts
publicats a xarxes. Cal tenir en compte les singularitats del mitja i adaptar-hi
tots els continguts que es publiquin.

6.1. Tipus de continguts

* Incorporar dinamiques comunicatives a determinats perfils que hi
escaiguin més, com ara la foto del dia o la previsid del temps, en perfils de
caire més proactiu. Aquestes informacions poden anar acompanyades d'una
etiqueta ideada per a l'ocasi6. L'etiqueta no ha de tenir més de 12 caracters i
es pot anar repetint cada dia.

opti optimot 2 Segueix
mot @optimotcat

Si dieu que el vol és *low cost, també sou
capacos de dir que és de #baixcost. No
costa gaire, recordar el #motoptim.
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* Acompanyar les publicacions d'imatges d'impacte. Cal que estiguin
optimitzades a les dimensions de cada eina.

oo Mossos. Generalitat 1% Segueix

#Mossos intensifiquen aquest estiu els
controls en el sector de viatgers a I'aeroport
#EIPrat mossos.gencat.cat/ca/nota-premsa

& Mostra-ho fraduit
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« Utilitzar un lector d'RSS per centralitzar de manera més eficient la lectura de
nous continguts que puguin ser compartits.

* Elaborar continguts de qualitat abans, durant i després dels actes. Els
actes sén una gran font de continguts. Es interessant elaborar continguts de
qualitat abans, durant i després de l'acte. Si hi intervenen persones externes,
cal citar-ne correctament els seus perfils a les xarxes socials ja que sén de
gran ajut per aconseguir més difusio.

« Cal llegir i validar el contingut abans de ser compartit als perfils oficials. Es
poden publicar continguts generats per altres sempre que se n‘hagi validat la
vigencia.
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* Aprofitar les tendéncies de I'actualitat per fer aflorar continguts propis
d'arxiu que hi tinguin relacié.

salut gajut. Generalitat 8. Sequeix
salutcat

Recomanacions davant #onadacalor que
afecta Catalunya @emergenciescat
@meteocat
premsa.gencat.cat/pres_fsvp/Appd...

@ Mostra-ho traduit

u l'embra
o
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6.2. Redaccio
Pautes per redactar continguts:

* Evitar textos massa llargs.

* Presentar la informacié com una sequéncia d'accions: abans-després /
problema-solucié / informacié d'interés-desig-accio / servei-historia, benefici
0 rao-solucié o accié.
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* Cal seguir I'ordre natural de la frase i en format actiu a I'hora d'escriure a les
xarxes socials.

* Informacio clara, concisa, persuasiva i creible. També util, urgent, Unica,
ultraespecifica.

* Fer Us del relat de marca (storytelling) en les publicacions, és a dir, recrear
histories que il-lustrin la informaci6 o el missatge que es vol transmetre
per aconseguir l'atenci6 dels usuaris. Aquest estil de redacci6 s'ha de
correspondre amb un rol més actiu de la persona seguidora de la pagina,
tendint a fer que se’'n senti particip en tot moment. Aquest nivell d'implicacié
amb l'usuari varia segons la xarxa social de qué es tracti.

Generalitat

Y de Catalunya

g‘IO%S Mossos d'Esquadra. Generalitat de Catalunya

7 juliol 2 les 13:09
A la caga de la #ganga? VIGILA que no et cacin a tu, sempre hi ha algo
disposat a rebaixar-te la cartera. A les #HEBAIXES no perdis de vista la
bossa de ma, porta-la sempre al davant i no mostris molts diners

mossos d'esquadra
EEENR
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* Usar etiquetes curtes i si és possible que ja s'estiguin utilitzant. Quan sigui
imprescindible, usar noves etiquetes, com les emprades per a jornades
especifiques de certa transcendéncia o algun tipus de primicia. Han de tenir
com a maxim 12 caracters per fer més facil de recordar-la i d’encabir-la dins
I'espai limitat d'un tuit.

« Tenir molta cura de redactar sense faltes d'ortografia. Es important que la
Generalitat de Catalunya escrigui correctament els missatges que publica.
En cas de cometre una errada ortografica no cal esborrar el missatge. Es
pot publicar un nou missatge amb la redaccio6 correcte i, si escau, explicar la
causa de l'error.

« Utilitzar I'opci6 de Twitter que enllaca missatges a través de la resposta, o
citar tuits. Es una técnica molt Gtil si es vol fer referéncia a continguts que
s'han publicat préviament. El nou missatge sortira a la cronologia sota el
missatge al qual s'ha enllagat en ordre cronologic.

bom Bombers. Generalitat +% Segueix
bers bomberscat

#bomberscat hi treballa amb 5 dotacions
.Han alliberat dues persones atrapades,
ateses per #SEM

Transit. Generalitat @transit

Tallada la N-340 a #RodadeBera, #Tarragonés, a causa d'un accident amb 3
vehicles implicats.

6.3. Calendari editorial
Aspectes a tenir en compte en 'editorialitzacié de continguts:

* Planificacié a un mes vista dels continguts que es publicaran als diferents
canals. En aquesta planificacié han de participar totes les persones que
gestionaran els perfils.

« Canals interns d'informacié perque qualsevol persona de la unitat pugui
suggerir continguts de publicacio. Els gestors del perfil seran els encarregats
de validar i publicar els continguts si ho troben convenient.

* Creaci6 d'un arxiu amb continguts atemporals per publicar quan no hi hagi
continguts d'actualitat.
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+ Us dels informes de seguiment que facilita la DGAC per congixer els millors
dies i hores per publicar. Es important identificar les franges de maxim
interés en la tematica del perfil, ja que és diferent per a cada unitat. Hi
ha franges de més interés per cada tipus de contingut. Per exemple, els
continguts recurrents és important que sempre es publiquin a la mateixa
hora.

* La publicacié programada és una bona eina pero s'ha de tenir un control
del que es publicara i la possibilitat d'accedir a modificar-la. Cal anar amb
compte perqué un missatge programat en segons quin context pot ser
l'origen d'una crisi.

6.4. Frequiéncia de publicacié

L'atencio de la ciutadania pren cada vegada més rellevancia. La informaci6 que
arriba al llarg d'un dia creix any rere any, per aixo cal intentar racionalitzar els
missatges a publicar.

S’ha observat com un major espai temporal entre missatges publicats
repercuteix positivament en la visibilitat. Es recomana espaiar els missatges

a les diferents plataformes i publicar de manera pausada. La frequéncia de
publicacié dptima per a cada xarxa depeén del tipus de contingut i, evidentment,
en casos de directe i d'emergéncies, esta justificat publicar missatges en
intervals temporals més ajustats.

Com a recomanacio general s'aconsella publicar mensualment uns 150 tuits
i unes 50 publicacions a Facebook. D'altra banda, també es recomana una
publicacié minima regular.

6.5. Us d’'emoticones i emojis

Actualment les emoticones i els emojis son de gran utilitat per comunicar
de manera grafica idees i conceptes. L'Us i acceptacio ha incrementat amb
'augment dels dispositius mobils com a principal eina de comunicacioé
ciutadana.

Els missatges han de ser senzills, curts i visuals, adaptats al context d'Us. Convé
evitar I'Gs de férmules propies d'un registre molt col-loquial, sense emfasitzar,
ni escriure amb majuscules. Es clau que el missatge sigui clar i atractiu, fent Us
de recursos linglistics, acompanyant-los d'imatges i, incorporant emoticones
gue afegeixen un to desenfadat que connecta amb la part més emocional. Les
emoticones actuen com a complement del text pero no el substitueixen.
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exte Exteriors Catalunya & (exieriorscat - Feb 17

rors @@ Ala facana de la Generalitat ja s'hi
llegeix el clam: #VolemAcollir. Casa
nostra, casa vostra.

=

Exemple d'Us d’emoticones

6.6. Retransmissio de video en directe

Hi ha diferents opcions per retransmetre video en directe. Les xarxes socials
integren aquesta funcid entre les seves funcionalitats, de manera senzilla i
només amb un dispositiu mobil es pot comengar emetre video en directe.

Abans de comencgar una retransmissié de video en directe cal que 'anunciem
i informem de I'enllag des d'on seguir-la entre els nostres seguidors. A més
es recomana fomentar I'Us d'etiquetes relacionades amb I'emissio per tal de
fomentar la participacié ciutadana i augmentar-ne la difusié.

Les plataformes recomanades per emetre video en directe sén:

*Youtube, per emetre videos en directe i publicar-los al canal una vegada
hem acabat I'emissio.

* Periscope, per comencar emetre només cal installar I'aplicacié en un
dispositiu on hi hagi el perfil corporatiu de Twitter configurat. Una vegada
accedim a l'aplicacié emetre és tant senzill com clicar un boté.

* Facebook, aprofitant 'audiéncia de la pagina podem publicar una nova
publicacié amb un video en directe.
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Consideracions a tenir en compte:

* Tot i que emetre videos en directe és teécnicament senzill, es recomana
considerar els recursos i necessitats de I'emissio.

* La camera del dispositiu d'enregistrament (principalment el mobil) és
rellevant per la qualitat del contingut audiovisual.

*Si I'emissio és llarga cal disposar d'un tripode.
* Si es desitja emetre de manera més professional o afegir efectes es

recomana utilitzar OBS (programari de codi obert i gratuit), que s'integra
facilment amb les principals plataformes socials de distribucié de video.

48 )
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Promocions

De vegades convé fer difusi¢ d'una informacié, d'una activitat o d'un
esdeveniment més enlla de la comunitat a que ens adrecem normalment. En
aquests casos, la majoria d'eines socials ofereixen la possibilitat de promocionar
una publicacié. Es una opcié que si s'executa correctament fara que el missatge
arribi a un nombre més gran de persones i es propagui més rapidament.

Abans d'iniciar una campanya de promocio, cal reflexionar sobre les idees forca
i els principals aspectes de la campanya. Aixi mateix, cal informar-ne la DGAC,
que s'encarrega de coordinar totes les campanyes que es duen a terme a la
Generalitat per evitar la coincidéencia en el temps o en l'espai de d'una xarxa de
diferents campanyes, ja que aixo els resta visibilitat.

Quan s'informa del llancament de la campanya, la DGAC fa seguiment de

les etiquetes de les campanyes a Twitter que en aquells moments estigui
coordinant, i també de les aportacions sobre els missatges, els continguts i les
etiquetes que es poden usar.

D'altra banda, es recomana no crear nous canals quan es tracta de campanyes
de promocié de curta durada: aconseguir audiéncia a les xarxes socials és

una feina a llarg termini i els esforcos de la campanya s'han de focalitzar en el
missatge a comunicar.

7.1. Definicié de I'estrategia

Objectius

Convé definir clarament l'objectiu de comunicacié de la promocié. Aquests
objectius han d’anar alineats amb els del departament i amb l'estrategia integral
de la unitat. Han de ser assumibles i que totes les persones de la unitat tinguin
molt clara la finalitat de la campanya.

Publics

Un cop s’han definit els objectius, és senzill de seleccionar el public a qui

s'adreca el missatge. Es important delimitar-lo tant com es pugui. Hi ha diverses
eines digitals que fan segmentacions molt minucioses.
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Temps

De la mateixa manera que es recomana segmentar el public, també cal
delimitar la durada de la campanya. Es molt important llancar la campanya
durant un periode en que la ciutadania tingui més interés en els missatges que
es volen promocionar.

Canals

S'ha d'analitzar quins sén els canals que millor s'ajusten a les necessitats de
la unitat d'acord amb els punts anteriors. S'ha de tenir en compte que hi ha
diferencies demografiques importants entre una eina i una altra, fins i tot
segons el tipus de contingut que es publica.

Analitica i seguiment

Amb l'eleccié d'uns indicadors de rendiment adequats es pot avaluar 'impacte
de la campanya i calcular el retorn sobre la inversié. Un cop finalitzada la
campanya, per tant, és recomanable elaborar un informe de resultats que
analitzi si s'han assolit els objectius inicials pel que fa a conversions, transit al
web, augment de la comunitat, abast, etc.

jo Joventut. Generalitat de Catalunya il Like Page
tuetn June 25 at 8:00pm - &

Si ets jove d'entre 16 i 24 anys i no treballes ni estudies la Garantia
Juvenil tofereix una oferta de feina, formacid o practiques en el termini de
4 mesos. Apunta-t'hil

Garantia Juvenil. Jove.Cat.
Generalitat de Catalunya

Es una iniciativa a nivell europeu per reduir I'atur
juvenil. Sivols inscriure’t, a Catalunya s'estableix
una xarxa presencial dinformacio i suporta la
inscripcio amb professionals que poden ajudar-te, ..

JOVECAT.GENCAT.CAT

Like - Comment - Share
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7.2. Procediment

En la promocié de campanyes, intervenen quatre equips de treball:

* Direccié General de Difusié. Informa els departaments i unitats del
pressupost de qué disposen per a les campanyes. A més, indica als
responsables de les campanyes dels periodes en que és convenient iniciar-
les per tal que no se solapin amb altres promocions de la Generalitat ja
programades.

* Direcci6 General d’Atenci6 Ciutadana. Assigna els permisos d’anunciant a
I'agéncia en els canals i periode que l'informi la unitat titular de la campanya.

* Departament/unitat titular de la campanya. Ha de dissenyar tots els
aspectes relacionats amb la campanya (missatge, elements multimeédia,
canals de publicacié, durada, public objectiu, etc.). Pot optar per encarregar
el disseny de la creativitat a una agéncia externa especialitzada. Ha
d'informar la Direccié General de Difusié sempre que programi una
campanya.

- Agéncia de marqueting i publicitat. Es una empresa externa que s'ocupa
de la gestio integral de la campanya:

- Assessorament i analisi prévies. Estudi de public objectiu, audiéncia,
afinitat, rendibilitat, objectius, etc.

- Elaboracié de I'estratégia comunicativa i del pla d'accions.
- Execucié técnica de les accions publicitaries.

- Seguiment diari de I'evoluci6 de la campanya, amb reajustament/
reconduccié per assolir els objectius.

- Tancament de la campanya comparatiu entre la proposta adjudicada i el
pla executat.

- Servei de control de la inversié.

La Direccié General de Difusié facilita el contacte d’aquesta agéncia al
departament o unitat responsable de la campanya.

Si l'organisme encarregat de la campanya no disposa de perfils de xarxes
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socials propis, o necessita arribar a una audiencia més extensa, pot fer servir
els comptes de gencat. Cal fer la petici6 a la Direccié General de Difusié i enviar-
hi un document amb les respostes a preguntes frequients sobre la tematica

de la campanya. D'aquesta manera, I'equip de xarxes socials podra respondre
adequadament les preguntes que formulin els ciutadans.

% Govern. Generalitat X <% Follow
govern

Catalunya, pais d'oportunitats i
emprenedor. Lidera des de fa 2 anys la
creacio de llocs de treball a I'Estat.Fem-hol

M1 Generalitat
ALY de Catalunya
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7.3. Modalitats de campanyes

Missatge organic. Es publica com un missatge propi del canal. L'agéncia pren
I'URL del missatge publicat i el promociona per tal que el visualitzin el maxim
nombre d'usuaris. Es tracta de la forma de promocié més frequent.

Missatge ocult. L'agéncia promociona el missatge sense que aquest hagi estat
publicat préviament a la cronologia del canal. En aquest cas, I'equip de xarxes
no intervé en cap moment, perd ha d’estar informat que s'esta duent a terme la
campanya.

Anunci. L'agéncia publica el missatge en format d'anunci, és a dir, no té
I'aparenca de missatge publicat i no apareix a la cronologia del canal. En aquest
cas, 'equip de xarxes no intervé en cap moment, pero ha d'estar informat que
s'esta duent a terme la campanya.

Suggeriment d'adhesid. Es fa servir principalment a Twitter, acompanyada d'un
tuit en format d'anunci. L'agéncia de publicitat promociona el perfil promocionat
aparegui a I'area de «Qui seguir» dels usuaris com més vegades millor. En
aquest cas, I'equip de xarxes no intervé en cap moment, pero ha d'estar
informat que s'esta duent a terme la campanya.

7.4. Continguts

Finalment s’elaboren els continguts. Cal tenir present que bona part de la gent
que segueix perfils a les xarxes socials ho fa a través d'un dispositiu mobil. Per
aixo, els continguts han d'estar pensats des de bon comeng¢ament perqué es
puguin adaptar a qualsevol dimensi6 de pantalla. De la mateixa manera, es
recomana elaborar missatges curts, senzills i visuals. Per a més recomanacions
sobre l'elaboracié de continguts, es pot llegir el capitol de la Guia «Generar
continguts rellevants».

7.5. Formats publicitaris

Per més informacié actualitzada sobre el suports publicitaris de cada plataforma
es poden visitar les pagines especifiques:

* Twitter
* Facebook
* Instagram

* Youtube


https://business.twitter.com/en/solutions/twitter-ads.html
https://www.facebook.com/business/ads-guide
https://business.instagram.com/advertising
https://support.google.com/youtube/answer/2467968?hl=es
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7.6. Com difondre els perfils corporatius

A més de les promocions als espais socials, també es recomana fer difusié dels
perfils oficials en altres suports. Es bo enllacar els perfils al web i al blog i també
fer-ne difusié en els continguts informatius que s'editin, com poden ser fulls de
ma, diptics o presentacions. En tots els casos les icones que s’han d'utilitzar sén
les que estableix el Programa d'identificacio visual de la Generalitat. Quan se'n
faci difusid en suports on no sigui possible enllacar el perfil, s'ha de fer servir la
icona seguida del nom d'usuari: d'aquesta forma: icona de la plataforma + @
nomusuari.

%’ @gencat

“ @gencat



http://identitatcorporativa.gencat.cat/ca/aplicacions/xarxes-socials/
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Seguiment i avaluacio

8.1. Analitica a les xarxes socials

Mesurar l'activitat que es duu a terme a la Xarxa és sempre important per
conéixer I'evolucio dels esforcos dedicats a aquesta tasca. En el mén de les
xarxes, que és tan canviant, les métriques sén necessaries per poder fer un
seguiment del que s'hi fa i avaluar i mesurar quin impacte té, en aquest cas,
la preséncia de I'Administracié en aquest entorn i quins beneficis aporta a la
ciutadania.

8.2. Recollida de dades

La DGAC és I'drgan encarregat de recollir de forma centralitzada les métriques
de tots els comptes oficials de la Generalitat de Catalunya. Totes aquestes dades
s'obtenen directament des de les diferents plataformes socials.

Aquesta recollida centralitzada serveix per estandarditzar els valors i assegurar
que siguin comuns a tots els comptes. Es procura, sempre que sigui possible,
fer-ho de manera automatitzada mitjancant les interficies de programacié
d'aplicacions (application programming interface, API) i els agregadors (feeds) de
les diferents xarxes socials.

8.3. Informes

Els informes de seguiment de cada perfil sén publics i oberts a tots els editors i
a la ciutadania a través del web http://activitat.serveisdigitals.gencat.cat.

La finalitat és agrupar les dades i presentar-les en diferents informes perqué
sigui facil de rendir comptes amb els maxims responsables de la unitat.

A més d'aquests informes, també es faciliten les dades en cru a través d'una
API| perque totes les unitats i ciutadans que ho vulguin puguin elaborar els seus
indicadors i informes.


http://activitat.serveisdigitals.gencat.cat
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8.3.1. Fitxa individual

Cada perfil té la fitxa resum de l'activitat dels seus canals. En aquesta fitxa hi
ha un resum de l'activitat durant el mes anterior i una evolucio6 dels principals
indicadors per cada una de les xarxes socials.

Pel que fa als continguts, hi apareixen els que més s’han compartit durant els
darrers mesos. Aix0 ajuda a veure en perspectiva quins funcionen millor per a
cada una de les xarxes.

Interés i compromis Interaccions

Itees Compamis ——— Mencions —RT ——— Usuasis participatiue
NI onensmmmmsiiessssasmsitassmsissssisesssisassmsisssssssssssssass

A3 mi3 #13 nl3 N4 mid Al

També es capturen dades de perfils similars a cada un dels que formen part

de la solucié corporativa per poder contextualitzar-ne els indicadors. Aquests
perfils els proposa la persona responsable de cada compte a la DGAC a l'inici de
tot el procés.

La comparacio de les dades ajuda a valorar l'activitat i alhora obliga a estar
atents a l'activitat d'altres perfils i aprendre dels encerts.

Es divideix en tres apartats:

+ Continguts (tuits, retuits i mencions). Hi ha els continguts que han tingut més
acceptacié. Conté un arxiu amb els principals continguts i I'evolucié de la difusié
dels continguts segons el dia de la setmana, I'hora i fins i tot el mes en qué es
publica el missatge. Aquests grafics ajuden a elaborar la planificacié trimestral
de continguts i a revisar la dels darrers mesos.

* Audiéncia (seguidors). Per coneixer amb més detall informacio dels usuaris
que s'han subscrit al canal. Hi ha les llistes dels principals usuaris que s’han
donat d'alta o de baixa en un perfil durant 'Gltim periode. També l'evolucié de la
dimensio6 de l'audiéncia i algunes caracteristiques, com per exemple el nombre
d'usuaris actius, els que han publicat almenys cinc missatges o la distribuci6 de
seguidors en percentils.
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« Comunitat (usuaris participatius). De la mateixa manera que no tots els
usuaris que segueixen un perfil hi interactuen, tampoc no tots els usuaris que hi
interactuen el segueixen. Es per aixd que també és interessant conéixer quins
son els usuaris amb qui més es conversa. També s'ordenen segons el nombre i
tipus d'interaccions.

Segons hora | dia de la setmana. Tamany de les bombolles prepercional al nombre de retuits per tuit.
—— 0@
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8.3.3. Informe resum sobre etiquetes

Aquest informe ofereix informacié detallada relacionada amb una o un conjunt
d'etiquetes de Twitter. Es especialment Util quan ha ocorregut un esdeveniment
i se’n vol analitzar la conversa generada a Twitter.

La generaci6 d'aquests informes és de caire excepcional i és la DGAC la
que en decideix la necessitat. Aquest informe pot ser Util en campanyes de
comunicacié, rodes de premsa o per a casos d'emergencies.

Les dades que es capturen per a l'elaboracié de l'informe son les que es poden
obtenir publicament des de I'API de Twitter. En cap cas no es relacionen amb
dades personals dels emissors dels missatges.

L'informe ajuda a millorar la comunicacié per a futures ocasions ja que és una
eina que analitza a posteriori algunes dades que passen desapercebudes amb

Dades principals

#3antJordi2014

del 21 al 27 d'abril de 2014 (7 dies)

28,7K tuits i rt 17,4K ::l;?;;a e

81,4M impressions
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el temps real. D’entre altres aspectes, mostra I'evolucié temporal en la publicacio
de missatges, els tuits més retuitejats i les persones que més missatges han
enviat amb l'etiqueta.

També serveix per comparar el volum de missatges en diferents situacions, per
exemple el nombre de missatges que s’han publicat amb l'etiqueta #SantJordi en
els darrers anys.

8.4. Control i seguiment

La DGAC fa un seguiment individualitzat de cada un dels perfils oficials de la
Generalitat a les xarxes socials per garantir un servei de qualitat.

Aquest control es du a terme a partir de dades d'activitat extretes directament

de les API de les plataformes socials. Mitjangant el tractament objectiu d'aquetes
dades s'estudia i es valora el servei que dona cada un dels perfils actius a les xarxes
socials.

Quan la DGAC creu que l'activitat i qualitat del servei d'un compte és millorable,
es reuneix amb els seus gestors per valorar conjuntament possibles accions a fer.
Fins i tot, si es creu adient, tancar un compte.

Un cop recollides totes aquestes dades i extrets

els indicadors que interessin, caldra relacionar-les
amb les dades d'altres canals (web, teléfon, correu
electronic...) per poder comparar I'impacte que
tenen unes i altres. Per Ultim, seria interessant poder
relacionar el conjunt de dades amb els objectius de
treball de l'organitzacio i aixi veure si shan complert.
A més, la informacié obtinguda ajudaria, per
exemple, a fer previsions d'actuacions i a planificar
campanyes futures.

L5000

Al capdavall, I'avaluacié a I'Administracié ha de
servir per identificar les politiques publiques que
funcionen, conéixer-ne I'impacte i saber en quina
mesura I'impacte és atribuible al problema mateix
0 a la intervencié de I'Administracié publica. Per posar un exemple conegut,

per avaluar certes politiques d'incentivacié de la innovacio a través d'ajuts, es
podria tenir en compte el nombre de patents industrials donades d'alta en un
determinat periode. A més de la intervencié publica, hi intervenen altres variables
que compliquen l'avaluacié (evolucié de I'economia i la societat, I'alfabetitzacio
digital de la ciutadania, programes i lleis vigents, etc.). Per aixd, en moltes
ocasions, per avaluar adequadament, s'estara posant en relacio els resultats de la
intervencié publica amb la situacié del que hauria ocorregut si no hagués tingut
lloc 'esmentada intervencio.

I e e L B e e e L e e e e o B
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Dades d'usuaris participatius i inberés segons |a cerca de Twitber
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