Capitulo

MANUAL DE
COMUNICACION DIGITAL

ensando en acercar servicios y generar nue-

vos canales de comunicacion con la ciuda-

dania, la Alcaldia de Medellin incursiond en

la Web 2.0, un espacio donde se construye
ciudad y se gestionan oportunidades.

Ante todo, debe primar la responsabilidad en la comuni-
cacion pues para el uso de redes sociales se debe cono-
cer primero cada una y sus alcances.

En general no se crean nuevas cuentas en las redes so-
ciales, se hace uso 6ptimo de las que se tienen toda vez
gue son cuentas institucionales.

Este documento cuenta cuales son, cdmo son, como se
deben usar y establece las politicas de uso de las he-
rramientas digitales y redes sociales que deberan ser
aplicadas por los comunicadores y administradores de
contenidos digitales de las diferentes dependencias de
la Administracién Municipal, buscando que su gestién
contribuya al logro de los objetivos de comunicacion es-
tablecidos.

Juan Carlos Quiceno Alvarez
Secretario de Comunicaciones




Redes Sociales

INFORMACION EN MULTIPLES FORMATOS

Y CANALES

les que permiten la movilizacién de contenidos en multiples formatos y que

Tenga en cuenta que la Alcaldia de Medellin esté presente en redes socia-

estan a su disposicién para divulgar la informacién oficial que requiera, con
previa revision y asesoria de la Secretarfa de Comunicaciones.

RED SOCIAL

TIPO DE INFORMACION

) W

Twitter

\4

Esta red social se utiliza para publicar mensajes en 140
caracteres. Permite complementar texto con enlaces a
Web, videos, fotos o audios.

i

Facebook

Es utilizada para informar e interactuar con los
ciudadanos. La FanPage permite crear eventos y

genera estadisticas utiles para evaluar el alcance de
las publicaciones.

)

Se utiliza para publicar audios. La busqueda es que
todas las cufias o entrevistas cortas que se produzcan
sean alojadas en esta red social.

) (oo

Flickr

Se tiene una cuenta en Flickr con capacidad ilimitada
para alojar fotos de alta calidad. Sirve para organizar y
compartir imagenes con mucha facilidad.

) I

YouTube

En esta red social se suben videos. Todos los promos
de television o videos que se generen en la Alcaldia de
Medellin o entes descentralizados tienen un espacio en
este sitio.

) O

Vine

Se potenciara para publicar en tiempo real videos
cortos de eventos o actividades programadas en
espacios de ciudad.

Se esta construyendo una comunidad en Instagram
para fortalecer el amor por Medellin y el sentido de
pertenencia por nuestra ciudad a través de fotografias.
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WordPress
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La Estrategia Digital de la Alcaldia de Medellin abre un
espacio para los géneros periodisticos. La apuesta es
visibilizar gestién a través de la cronica, los perfiles y
las historias de vida.
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INFORMATIVO

v

El eje informativo fortalece las practicas
institucionales de divulgacién que en la ac-
tualidad lleva a cabo la Alcaldia de Mede-
llin para alcanzar los publicos objetivos de
sus mensajes. Los boletines, invitaciones a
ruedas de prensa y comunicados en gene-
ral emitidos por las diferentes dependen-
cias de la Administracién encontraran en
las redes sociales un apoyo para su divul-
gacion, dado que permiten la difusién viral
de los mensajes. En redes sociales, cada
Secretaria o Ente Descentralizado tiene la
oportunidad de contar detalles y profundi-
zar mensajes sobre su gestién. Se trata de
contar lo que estamos haciendo y visibilizar
la gestion realizada.

EDUCATIVO

RESPONSIVO
\4

El eje responsivo se enfoca en la respuesta
y atencion a las preguntas que los ciudada-
nos realicen a través de redes como Twi-
tter, Facebook o cualquier otra plataforma
tecnoldgica que se implemente.

La respuesta oportuna y clara permite:

+ Generar cercania con la ciudadania

« Incrementar la presencia de la Alcaldia en
espacios virtuales

» Encontrar nuevos interlocutores

+ Aclarar dudas a los ciudadanos

« Disipar rumores

* Fortalecer la imagen institucional.

v

El eje educativo tiene como objetivo generar conocimiento entre la Alcaldia de Medellin y la ciu-
dadania por medio de contenidos que ayudan a la comprension y entendimiento. Las campanas
pedagdgicas hacen parte de este componente.

Esto permite:
« Fortalecer los mensajes positivos sobre la Alcaldia.
« Corregir los conceptos erréneos que tienen los ciudadanos.

- Servir de canal para optimizar los procesos de consultas y tramites.
+ Fortalecer el impacto que el Portal de Ciudad tiene en sus visitantes.

ANALITICO

Avnélisis y evaluacién permanente hacen parte del eje analitico que ejecuta la Alcaldia de Me-
dellin en su Estrategia de Comunicacion Digital. Acciones como el monitoreo y el seguimiento
de indicadores clave como interacciones y alcance de las publicaciones, permiten identificar
riesgos y oportunidades, hacen posible la consolidacion de la estrategia.
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Creacion
de cuentas oficiales

ara la creacion de una cuenta en una red social

0 comunidad virtual de caracter institucional

tenga en cuenta el siguiente organigrama'y pro-

tocolo establecido para potenciar la comunica-
cion digital de la Alcaldia de Medellin, pues en general no
se crean nuevas cuentas sino que se hace uso 6ptimo de
las existentes, aprovechando sus seguidores y la reputacion
gue tienen.

Estructura de Redes Sociales
Municipio de Medellin

Alcalde

Secretarias ¢ Gabinete Municipal
‘— Alcaldia de Medellin —’

Entes descentralizados Redes de aliados

L esquema establece el nivel maximo de Se-
cretaria o Ente Descentralizado para la crea-
cion de nuevas redes sociales. Para el caso
de Subsecretarias, Programas, Proyectos o
eventos de ciudad, se define el uso de hashtag.

Para solicitar la creacién de nuevas redes sociales, se debe
diligenciar el formato de “Creacion de Redes Sociales”, do-
cumento que establece los requisitos para su operacion.
Cumplido este tramite se debe recibir la aprobacién del
Comité de Comunicacién Digital de la Alcaldia de Mede-
LLin, liderado por la Secretaria de Comunicaciones.

Este manual también aplica para eventos o proyectos con-
tratados por la Alcaldia de Medellin con entidades exter-
nas.
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Diligenciamiento
del formato

L formato se podra descargar de Eureka, en la
seccion Biblioteca del componente Comuni-
cacion Publica, el cual deberd ser diligenciado
en su totalidad con la siguiente informacién:
nombre, dependencia, red social, campafa o programa,
objetivo, ¢por qué y para qué?, alcance, responsable de
la administracidn, periodicidad y contenidos. Este debera
ser enviado al correo electrénico comunicacion.digital@
medellin.gov.co.
Este formato serd evaluado por el Comité de Comunica-
cion Digital, el cual brindara la asesoria y aprobacion co-
rrespondientes.

Pautas y recomendaciones
para redes socilales

ETICA Y RESPONSABILIDAD

v

Como entidad publica, tenemos el compromiso de administrar con responsa-
bilidad las redes sociales del municipio. El respeto y la prudencia deben ser
prioridad para evitar polémicas y malestar en la comunidad virtual.
Importante:

« Evite comentarios ofensivos o publicaciones que estimulen comportamientos
violentos.

* Trate siempre con respeto a los ciudadanos.

+ Tenga presente que los ciudadanos pueden expresarse libremente. Por lo
tanto es politica de uso no bloquear a ningtin seguidor y tampoco borrar men-
sajes.

- Evite comentarios que pongan en riesgo la imagen de la Alcaldia de Medellin
y del alcalde.

+ Actue siempre basandose en principios y valores de una ciudad que respeta
la vida.

« Las buenas practicas en el entorno digital ayudaran a posicionar una imagen
positiva de la gestion realizada por la Alcaldia de Medellin.



ORTOGRAFIA

v
La ortografia es una de las premisas que mas incidencia tiene en la reputacién OnLine
de las empresas, entidades y figuras publicas. En redes sociales encontramos usuarios
con diferentes perfiles, pero siempre esta en primera fila el que no perdona los errores
ortograficos; por eso es importante evitar errores.
Recomendaciones:
+ Mantenga la rigurosidad en la escritura: Verifique la correcta redaccion y coherencia, el
uso acertado de los signos de puntuacion y el cumplimiento de las reglas ortograficas.
Recuerde que en el castellano, tanto los signos de interrogacion y de admiracién se
abreny se cierran.
+ Antes de publicar cada mensaje verifique la ortografia. Si tiene dudas, consulte en
www.rae.com o escriba en un archivo de Word.
+ En caso de cometer un error y recibir criticas por esto, responda con prontitud agra-
deciendo la precision y proceda a realizar la correccidn pertinente. De esta forma, evita
que el ruido sea mayor en la red social.

USO DE ABREVIATURAS

A\
En redes sociales tienen mayor impacto los mensajes limpios y es mas facil leer las

publicaciones redactadas sin abreviaturas.

Recomendaciones:

+ Antes de publicar cualquier mensaje, sintetice bien las ideas que quiere transmitir. Re-
dactar un mensaje sin abreviaturas si es posible. Recuerde que puede buscar sinénimos
o0 palabras cortas para construir mensajes.

RELACIONAMIENTO VIRTUAL

v

Ahora el relacionamiento no sélo se hace de forma presencial. La virtualidad esté ga-
nando cada vez un espacio mas importante para incidir en la opinién publica, fortalecer
relaciones con publicos estratégicos y generar nuevos circulos de amistad. A la vez,
sirven como termoémetro para medir la posicidon que asumen diferentes sectores sobre
la gestidn que estamos ejecutando.

Recomendaciones:

« Identifique entidades, organizaciones, empresas o lideres de opinién que dominen su
tema o area de trabajo. Comiéncelos a seguir y compartales informacion de gestion de
la alcaldia.

« Consolide redes de apoyo. Tener aliados dentro y fuera de la institucion permite poten-
ciar informacidn, contenidos e impacto de la estrategia.
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IMAGEN CORPORATIVA

A\
A través de redes sociales también podemos fortalecer el mensaje de unidad y trabajo
en equipo manteniendo la imagen corporativa en cada una de las redes sociales.

Recomendaciones:

+ Cada cuenta institucional debe portar una descripcion breve sobre su mision institu-
cional para que los ciudadanos las identifiquen. A la vez, debe direccionar a la pagina
Web del municipio: www.medellin.gov.co.

OPORTUNIDADES

v
Las redes sociales son una importante herramienta de participacion, nos permiten estar
conectados con los ciudadanos, saber qué piensan y sienten. Son un importante vehicu-
lo para identificar problemas y gestionar soluciones para la ciudad.

RECOMENDACIONES GENERALES EN REDES SOCIALES

A\

+ Una cuenta en redes sociales no se abre sélo por estar a la moda. La interaccion es
fundamental para ganar confianza, visibilidad y crecimiento.

+ Evite usar sus cuentas personales con la misma herramienta que administra las redes
sociales oficiales. Como administrador de redes sociales, usted asume el compromiso
de no publicar mensajes personales en las cuentas institucionales. Recuerde que son
herramientas con gran alcance entre los ciudadanos y medios de comunicacion.

+ Genere contenidos multimedia periddicamente. Esto permite mayor interaccién y cer-
cania con el ciudadano.

- Cada red social tiene su propia filosofia y estilo. Evite conectar o sincronizar platafor-
mas.

- Evite referirse a los participantes como usuarios. Lo adecuado es ciudadanos.

- Como entidad publica, estamos expuestos a criticas, reclamos y ataques. No se deje
provocar ni entre en discusiones. La Secretaria de Comunicaciones estd atenta a mo-
mentos de crisis para acompafarle y ayudarle a superar la situacion.

- Se usaran los correos electrdnicos institucionales para registrar cuentas en redes so-
ciales. Los datos de acceso deberdn ser entregados al Comité de Comunicacidn Digital,
con el fin de evitar la pérdida o inutilidad debido a la falta de gestion. Las claves deberan
ser modificadas con regularidad y con alto grado de seguridad (combinacién de letras,
numeros y simbolos).

- Tenga presente que la informacion publicada siempre debe ser de utilidad para los
ciudadanos (datos, cifras, imagenes, audios o informacién coherente y de importancia).
- Procure redactar algunos mensajes en inglés, con el proposito de generar una cultura
de bilingliismo e internacionalizacion.



- Utilice la herramienta goo.gl para acortar enlaces. Como segunda opcidn, tenga
www.bitly.com

- Gestione las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias con el personal encargado
de cada tema. Pasando del trino al hecho generamos confianza y credibilidad.

- Siga las cuentas institucionales para mantenerse informado de la gestidn que se
realiza desde diferentes areas y replique mensajes con su comunidad virtual.

Protocolo de Twitter
Alcaldia de Medellin

En el caso de Twitter, las cuentas deberan adaptar este Twibbon
o0 imagen de campafia, que las identifica como cuentas oficiales
de la Alcaldia de Medellin: http://goo.gl/K4p2wt.

Evite usar las formas "+", “x", "q", "xq" o similares en sus publica-
ciones. También se recomienda no escribir en mayuscula, para

una lectura mas amena y menos agresiva.

Las cuentas oficiales de la Alcaldia de Medellin deberan adaptar
este Twibbon..

v

PREMISA
Generar confianza en la ciudadania, para que trasciendan de lo
virtual a lo real. El objetivo es dar tramite a las solicitudes para
fidelizar y fortalecer la confianza con la comunidad virtual.

"TIPO DE MENSAJES
Los mensajes que se publiquen a través de Twitter deben con-
servar las lineas de la estrategia de comunicacion digital de la
Alcaldia de Medellin:
Informativos
Educativos
Responsivos

Y REACCION ANTE
SITUACIONES EVENTUALES
Ante solicitudes de la comunidad
Responda lo més pronto posible y dé tramite interno a las peti-
ciones para atender el llamado de la comunidad. Para que quede
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constancia de la informacién suministrada, informe inmediatamente al area
encargada, via correo electrénico.

Ante criticas

Conserve siempre la calma. Con argumentos e informacion de gestion, es-
tablezca un didlogo respetuoso con el ciudadano y procure transformar los
seflalamientos en una percepcion neutra o positiva.

Ante sugerencias o comentarios de mejora

Responda al usuario agradeciendo la colaboracion e inférmele que la suge-
rencia sera compartida con el area encargada. A su vez, dé tramite interno
para, tomar correctivos o mejorar los procesos que actualmente ejecuta la
Alcaldia de Medellin.

Ante una informacidn o enlace de interés

Responda inmediatamente agradeciendo los aportes. Luego de un analisis
realizado por el community manager o comunicador encargado de redes so-
ciales, defina si es conveniente compartirlo o no con el equipo directivo o per-
sonal que lidera el tema.

Ante material de denuncia

Responda agradeciendo la participacion y direccione a la secretarfa o entidad
encargada.

Ante comentarios agresivos y/o groseros

En primera instancia, pida que el didlogo se mantenga con respeto. Si el usua-
rio es reiterativo, utiliza palabras soeces y se identifica algun interés politico,
proceda a abandonar la conversacion.

Ante quejas reiterativas

Invite al ciudadano a ampliar la informacion a través del sistema de PQRS
(Peticiones, quejas reclamos y sugerencias) habilitado en el Portal de Ciudad:
http://www.medellin.gov.co/pgrs

Ante quejas de ciudadanos

influyentes

Responda lo méas pronto posible. No sélo se le debe brindar una informacion
general, sino que se deben buscan soluciones prontas. En algunos casos,
segun el criterio del community manager encargado y la urgencia de la con-
sulta, se puede contactar al ciudadano directamente para intentar resolver
el inconveniente o comunicdrselo a la persona encargada del tema en la Al-
caldia.

Ante campaiias politicas contra la Alcaldia de Medellin o el alcalde

Se toman pantallazos de las publicaciones y se genera alerta a la Secretaria
de Comunicaciones. Con apoyo del equipo de comunicacidn digital, se analiza
en detalle la situacion y se define plan de accidn a seguir.



Uso de Hashtags
o etiquetas

onserve siempre la buena ortografia cuando use etiquetas. A pesar de

ser hashtag, se deben aplicar siempre las tildes en las palabras que por

norma la lleven. Evite el exceso de etiquetas y procure antes de crearlas

concertar con el Equipo de Comunicacion Digital; las sinergias son clave
para posicionar tendencias.

v
ETIQUETAS COMUNES

#CuentasClaras: Como ejercicio de buen gobierno y de transparencia, este hashtag
se utiliza para brindar informacion sobre avances del Plan de Desarrollo e informar al
ciudadano la inversidn de recursos publicos en Medellin.

#JornadasdeVida: la etiqueta se utiliza para invitar a las Jornadas de Vida y Equidad
y mostrar como se desarrolla el evento en cada comuna de nuestra ciudad. La idea
es publicar mensajes antes, durante y después de la jornada.
#EnMiCasaConAnibal: Se utiliza para referenciar el programa del alcalde.
#TodosporlaVida: Hace parte de la identidad institucional que genera la Alcaldia de
Medellin en sus medios virtuales. Usarla desde cada cuenta oficial ayuda a fortalecer
nuestra imagen corporativa.

#EsoesVida: con esta etiqueta, resaltamos intervenciones y situaciones cotidianas
que se presentan en nuestra ciudad.
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- Cuentas oficiales en Twitter
3
9 L trabajo en equipo es clave para mantener informados a los ciudadanos. Tenga en cuenta que
< desde la Secretaria de Comunicaciones se lidera la articulacion de las diferentes cuentas ofi-
§ ciales para potenciar mensajes, campafas y divulgaciones.
g ( Secretaria de Gobierno: N
- Secretaria de Educacion: @EducacionMed @SecreGobMed
) Secretaria de las Mujeres: Secretaria de la Juventud:
; @SecMujeresMed @MedellinJoven
Secretaria de Infraestructura: Secretaria de Movilidad:
@0ObrasMedellin @sttmed
Secretaria de Medioambiente: Secretaria de Cultura:
@AmbienteMed @CulturaMde
Secretaria de Seguridad: Secretaria de Participacion Ciudadana:
@SeguridadMed @ParticipaMed
Secretaria de Inclusion Social y Familia: Secretaria de Educacién:
@InclusionMed @SaludMedellin
Dagrd: Departamento de Planeacién Municipal:
@DagrdMedellin @PlaneacionMed
Parque Arvi: EDU:
@ParqueArvi @EDUMedellin
FONVAL: ACI:
@FonvalMed @ACIMedellin
Empresas Varias: Metroplus:
@Emvarias @Metroplus_SA
Aeropuerto Olaya Herrera: Ruta N:
@EIQlayaMed @Ruta_N
Empresa de Seguridad Urbana: EPM:
@ESU_Medellin @EPMestamosahi
Biblioteca Publica Piloto: Area Metropolitana:
@BPPiloto @AreaMetropol
Colegio Mayor: Jardin Botanico:
@ColegioMayor @JBotanicoMed
Metroparques: INDER:
@Metroparques @InderMedellin
Bureau de convention: Plaza Mayor:
@BureauMedellin @PlazaMayorMed
Pascual Bravo: UNE:
@TecPascualBravo @UNEmejorjuntos
IT™: Parque Explora:
@ITM_Medellin @ParqueExplora
Terminales de Transporte: Medellin Ciudad Inteligente:
@TerminalesMed @MedellinDigital
ISVIMED: Telemedellin:
@lsvimed @Telemedellin
Metrosalud: Buen Comienzo:
@Metrosalud @Buen_Comienzo
Mercados Campesinos: Medellin Solidaria:
@MerCampesinos @MedSolidaria
Gerencia de Moravia: Museo Casa de la Memoria
@GerenciaMoravia @CasadelaMemoria
Sapiencia Medellin Travel
\ @SapienciaMed @Medellin_Travel j




Protocolo de Facebook
Alcaldia de Medellin

"PREMISA

Generar confianza en la ciudadania,
para que trasciendan de lo virtual a
lo real. El objetivo es dar tramite a las
solicitudes para fidelizar y fortalecer
la confianza con la comunidad virtual.

YPUBLICACIONES
Cada dia se deben hacer minimo tres
publicaciones en el muro de Facebook.
Se recomienda publicar la informacion
iniciando la mafiana, al medio dia 'y en
la noche.

¥ MONITOREO DE PRENSA
Continuamente se revisara la publi-
cacion de medios locales y nacionales
para verificar si figura informacion so-
bre Medellin que pueda ser de interés
general y de impacto positivo para los
ciudadanos. Una vez se identifique
la informacién que sea de interés, se
analizara la conveniencia de compartir
la informacidn, teniendo en cuenta:

* Vigencia: se tendra en cuenta si la
noticia es vigente, es decir, si es valida
la publicacion de la noticia, teniendo
en cuenta el tiempo en el que se desea
compartir.

* Enfoque: sélo se publicaran noticias
con un enfoque positivo sobre el desa-
rrollo de Medellin.

* Fuentes: se analizard quiénes son
las personas que opinan en la noticia
y lo que dicen, como elementos para
valorar el contenido de la informacion.
* Impacto: antes de compartir un con-
tenido, se analizard las reacciones que
se pueden generar en la audiencia.
Lo anterior, con el fin de prever si los
mensajes se ajustan a los propdsitos
con los que se comparte.

* Interés: se publicaran notas sobre
diferentes sitios turisticos y otros que
sean de atractivo para visitar.

YPROGRAMACION
DE MENSAUJUES
Ahora Facebook permite programar
mensajes. Se recomienda utilizar esta
funcién para optimizar el trabajo y ga-
rantizar la continuidad de las publica-
ciones en esta red social.

" PAUTA EN FACEBOOK
Para promover eventos o publicacio-
nes especiales se permite la pauta en
Facebook, siguiendo las politicas esta-
blecidas por la red social. En ningun
caso se autoriza la compra de fans o
seguidores.

Y CAMPANAS EDUCATIVAS
Se utilizard la red social para fortale-
cer las campafas educativas que se
lideran desde la Alcaldia de Medellin.
Se compartiran entre dependencias
las que cada se desarrollen.

'DIVULGACION DE CONVOCATO-
RIAS Y OPORTUNIDADES
Teniendo en cuenta el perfil de los
usuarios de la red social, se realizara
énfasis en oportunidades laborales,
académicas y convocatorias publicas
de los diferentes programas y proyec-
tos de la Alcaldia de Medellin.

Y EVENTOS ESPECIALES
Ante un evento especial, se hard el cu-
brimiento paso a paso por Twitter y en
Facebook se pondra una foto o video
que resuma el evento.

" "LOOK AND FEEL"
Se utilizard de acuerdo con las campa-
fias o hitos de ciudad que se definan.

" GALERIAS
Las fotos que se suban a esta red so-
cial se alojardn en forma de album
para facilitar la descripcion y el orden.
Las fotografias deben ser propias y en
ningun caso tomadas de Internet.

v

PAGINA-PERFIL

Como entidad publica y abierta a la
ciudadanfa, la Alcaldia de Medellin
establece el uso de Fan Page de Face-
book. Lo anterior, teniendo en cuenta
que las paginas permiten un ndmero
ilimitado de ciudadanos y el acceso a
estadisticas de uso, que permiten el
seguimiento de la actividad en la red
social.

LLas cuentas que funcionen como perfi-
les deben ser convertidas en Fan Page,
siguiendo los protocolos establecidos
por Facebook.

A\

ADMINISTRACION

Como administradores de las Fan
Page deben estar asociadas la perso-
na responsable de redes sociales de
cada dependencia y un servidor de la
Secretaria de Comunicaciones. Lo an-
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terior, para facilitar el seguimiento y proteccion de las cuentas oficiales de la Alcaldia
de Medellin.

"RESPUESTAS A LA CIUDADANIA

Las respuestas en Facebook no se dan de manera tan inmediata como en Twitter. Sin
embargo, si no se tiene la respuesta sobre algun tema puntual, igualmente se le brinda-
rd al ciudadano una respuesta inicial, agradeciendo la interaccién. Se les daréa respuesta
a todos los ciudadanos que se expresen con respeto.

Cuando se trate de solicitudes o peticiones, quejas o reclamos de la comunidad, se dara
trdmite interno con el area encargada para buscar una pronta solucion.

Se tratard de "usted” a las personas que interacttan en Facebook, teniendo en cuenta la
premisa de dialogar con respeto a la ciudadania. Las respuestas de la Alcaldia de Me-
dellin se realizaran siempre en un tono amable y conciliador, para moderar los comen-
tarios de los usuarios que participan en la red social y mitigar situaciones que puedan

poner en riesgo la reputacion de la institucion.

Protocolo de Flickr
Alcaldia de Medellin

"PREMISA

Alojar permanentemente imégenes
gue permitan mostrarle a Colombia y
al mundo la transformacion que vive
Medellin.

Para la correcta administracién de la
cuenta y garantizar la presencia acti-
va en la red social, se deben tener en
cuenta los siguientes aspectos:

vREGISTRO FOTOGRAFICO

Se realiza un proceso de seleccion ri-
guroso de las iméagenes alojadas en la
red social. Teniendo en cuenta que se
trata de un espacio orientado a profe-
sionales de la fotografia, la calidad de
la imagen es uno de los aspectos re-
levantes a la hora de decidir qué fotos
se suben.

Las iméagenes de calidad mediana o
baja, no se alojan en Flickr. En este
caso, las fotos se comparten en Face-
book o en Twitter, a través de alguna
de las herramientas que facilitan la
actividad, como YFrog o Lockerz.

" ORGANIZACION

Todas las imagenes compartidas en
Flickr deben ser organizadas en ga-
lerias, aprovechando la opciéon que
ofrece la red social de administrar
imagenes. El nombre del grupo de
fotos debe estar siempre relacionado
con la actividad registrada en las ima-
genes.

\ A

TITULOS

Se utilizan titulos claros y directos
sobre cada tema. Estos se deben re-

dactar en un tono positivo y tener una
relacion directa con el contenido de
cada galeria.

Y DESCRIPCION

Cada galeria de imdgenes debe con-
tener una breve descripcion sobre la
accion registrada con la cdmara. El
mensaje busca siempre destacar el
trabajo realizado por la Alcaldia de
Medellin y se siempre redactado en un
tono positivo.

REFERENCIAS
Toda nueva galeria que se cree en Flic-
kr deberd tener la siguiente informa-
cion, que servird como referente del
registro realizado:

- Lugar: Sitio donde se tomaron las



fotos.
- Fecha: dia en la que se realice el re-
gistro.
- Fotégrafo: Nombre de la persona que

Instagram:
caldiademed
Sitio: www.medellin.gov.co

http://instagram.com/al-

tomo la foto.

Para promover las diferentes redes
que utiliza la Alcaldia de Medellin en
su estrategia Web 2.0, la siguiente

" FOTOS PUBLICAS

Las imdagenes alojadas por la Alcaldia
de Medellin son publicas, para facilitar
la copia de periodistas y ciudadanos
interesados en estas.

informacion complementa la descrip-
cién asignada a cada galeria:

Twitter: www.twitter.com/alcaldiade-
med

Facebook: http://www.facebook.com/
alcaldiadem ed

YouTube: www.youtube.com/alcaldia-
demed

" COMENTARIOS

Los comentarios que realicen los ciu-
dadanos a las imagenes alojadas en
Flickr serédn moderados por el com-
munity manager encargado, teniendo
en cuenta el Manual de Estilo de la
Alcaldia de Medellin, definido para la

interaccion en redes sociales. En todo
caso, debe ser respetuoso y tener pre-
sente que se trata de imagenes de la
Alcaldia.

"DIFUSION
Toda galeria de imagenes que se suba
a la red social serd compartida en
Facebook y Twitter, para fomentar la
consulta de imagenes.

YPROPIEDAD DE IMAGENES
A esta red social sélo se subiran ima-
genes propias. En ningun caso se de-
ben crear galerias con fotos tomadas
de Internet.

Protocolo de YouTube
Alcaldia de Medellin

"PREMISA
Alojar videos en la red social para ofre-
cer informacién audiovisual sobre la
transformacion que vive Medellin.

\4
TIPO DE VIDEQOS
Video columna:
Se realizan video columnas sobre te-
mas asociados con los diferentes pro-
gramas de la Alcaldia de Medellin, con
la idea de mantener bien informada a
la ciudadania.
Noticias:
A la red social se suben contenidos en
los noticieros y canales de television.
Se pueden incluir los registros en vi-
deo que no suministre el sistema de
monitoreo de prensa Para este caso,
se mantendra un contacto permanen-

te con medios de comunicacion, para
promover alianzas estratégicas que
permitan alimentar el canal de YouTu-
be con sus contenidos audiovisuales.
Promos:

Todos los promos de television que
sean generados en el Centro de Pro-
duccién Audiovisual o que sean contra-
tados a través de terceros, se pueden
alojar en el canal que tiene la Alcaldia
de Medellin en YouTube.

Spots:

LLos spots que se produzcan para las
pantallas digitales del Centro Admi-
nistrativo Municipal y sedes externas,
deben ser compartidos con el equipo
de comunicacion digital. De esta forma
se fortalecen los contenidos audiovi-
suales de la Alcaldia de Medellin en
Internet.

vEVALUACION DE CONTENIDOS
Vigencia:
Tener en cuenta si la publicacion es vi-
gente, teniendo en cuenta el tiempo en
el que se desea compartir.
Extension:
Actualmente la cuenta de YouTube le
permite a la Alcaldia de Medellin subir
videos que superen los 15 minutos, te-
niendo en cuenta sus antecedentes de
buena administracion del sitio. Se debe
comprobar la efectividad o el interés
de videos tan extensos.
Enfoque:
Solo se publicaran noticias con un en-
foque positivo sobre el quehacer de la
Administracion Municipal.
Fuentes:
Analizar quiénes son las personas que

Y
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opinan en la naticia y lo que dicen, a
la hora de valorar el contenido de la
informacion.

Proximidad:

Generar contenidos con historias de
ciudad, haciendo énfasis en programas
sociales. El detalle cobra vital impor-
tancia en redes sociales.

Impacto:

Antes de compartir un video, se debe
analizar las reacciones que se pueden
generar en la audiencia. Lo anterior,
con el fin de prever situaciones dife-
rentes a lo que se quiere comunicar
con esa pieza.

"TiTULOS

Utilizar siempre titulos [lamativos vy
claros, para orientar a la ciudadania
y promover la reproduccion de los vi-
deos.

YEDICION
LLos videos deben cumplir con una edi-
cién basica, que incluye la introduccién
y el cierre con el logo animado de “To-
dos por la Vida". Cuando se trate de
testimonios, el video llevara los crédi-
tos respectivos que permitan identifi-

car quién habla, con nombre y cargo.

"DESCRIPCION

Todo video que se suba a YouTube
debe estar acompafiado de una des-
cripcion sobre el contenido que se le
presenta a la ciudadania. El texto debe
ser breve, claro y directo.

Para promover las diferentes redes
que utiliza la Alcaldia de Medellin en
su estrategia Web 2.0, la siguiente in-
formacién complementara la descrip-
cion asignada a cada video:

Twitter: www.twitter.com/alcaldiade-
med

Facebook: http://www.facebook.com/
alcaldiademed

Flickr: http://www.flickr.com/pho-
t0s/90282908@N03/

Instagram: http://instagram.com/al-
caldiademed

Sitio: www.medellin.gov.co

A\ 4

ETIQUETAS

Cada video serd acompafiado con mi-
nimo las siguientes etiquetas, para po-

sicionar los contenidos en buscadores,
como Google: Alcaldia, Medellin, Co-
lombia, alcalde, municipio.

Nota: Estas etiquetas se acompafia-
ran con otras palabras clave, segun el
tema abordado en cada video.

v

VIRALIDAD

Todo video que se suba a la red social
debe ser compartido en Facebook y
Twitter, para promover la consulta del
contenido audiovisual y fomentar el
alcance de la informacion.

\ 4

COMENTARIOS

LLos comentarios que tengan los videos
subidos a YouTube serdn moderados
por el community manager encarga-
do, teniendo en cuenta el Manual de
Estilo definido para la interaccion en
redes sociales. En todo caso, debe
ser respetuoso y tener presente que
representan a la Alcaldia de Medellin
como institucién.



Trabajo en web

v
PORTAL DE CIUDAD WWW.MEDELLIN.GOV.CO

esde principios del afio
2000, la Alcaldia de Me-
dellin puso a dispasicién
de la ciudadanfa un nue-
vo canal de comunicacion: la pagina
web www.medellin.gov.co, un espacio
que inicialmente tenia informacion
plana, basicamente de consulta.

En 2005, se desarrolla un sitio con
mads interactividad y la implementa-
cion de tramites y servicios en linea,
basado en los principios de transpa-
rencia, eficiencia y eficacia. A comien-
zos de 2010, este sitio se convierte
en un Portal de Ciudad que ha venido
evolucionando de cara al ciudadano, lo
gue le ha permitido una vida mas facil
gracias a la interactividad, automatiza-
cion, participacion, cercania y confian-
za en la administracién publica.

La implementacion de este espa-
cio virtual fue desarrollado gracias al
soporte de la Subsecretaria de Tec-
nologia de Informacién, el Centro de
Competencias SAP, la Secretaria de
Comunicaciones y el apoyo de todos
los administradores delegados en las
diferentes secretarias, programas vy
proyectos de la Administracion Munici-
pal, trabajo que refleja el cumplimien-
to del Plan de Desarrollo 2012 - 2015,
“Medellin un hogar para la vida" que
busca transformar a Medellin de Ciu-
dad Digital en Ciudad Inteligente a
través de la innovacién tecnoldgica y
social al servicio de la calidad de vida
del ciudadano.

www.medellin.gov.co es hoy refe-
rente por el cumplimiento de los linea-
mientos de Gobierno en Lineay por la
puesta en funcionamiento de mas de
300 tramites y servicios de consulta
para el ciudadano y la sistematizacién
de mas 30, la implementacion de 11
subportales, un sinnimero de siste-
mas de informacidn, micrositios y dife-
rentes desarrollos web que permiten
administrar y controlar toda la infor-
macion relacionada con los procesos
y procedimientos que involucran a los
servidores publicos y los ciudadanos.

Un elemento fundamental para el
desarrollo permanente de este espa-
cio virtual es la construccién y puesta
en funcionamiento de trémites y servi-
cios, que por su relacion costo-benefi-
cio estan automatizados y permiten a
los ciudadanos realizar desde la soli-
citud, hasta la obtencién del producto
de forma totalmente virtual.

Por su promedio de visitas, usa-
bilidad y crecimiento, el Portal web
de ciudad es un referente dentro de
las entidades gubernamentales. En
los primeros diez meses de 2013,
3.198.354 usuarios han visitado
www.medellin.gov.co, en todo 2012,
3.163.361 y en 2011, 2.426.781.

Este proceso de reingenieria per-
manente también ha convertido este
sitio de convergencia en un modelo en
atencion a la ciudadania, implementa-
cién de servicios unificados en linea,
desarrollo de espacios de participa-
cion ciudadana, medicion de redes so-

ciales e implementacién de un manual
de usoy protocolos de las redes socia-
les institucionales.

“El sitio de la Alcaldia de Medellin
sobresale por un manejo efectivo de
redes sociales, una correcta interac-
cién con la comunidad; por contar con
un enfoque claro sobre la atencién al
usuario con una amplia oferta de tra-
mites y servicios disponibles online;
por la calidad y variedad de sus con-
tenidos e informacion sobre la ciudad.
Ademas, destacd su presentacion gréa-
fica como muy agradable, acorde a sus
contenidos y que presenta de manera
unificada a lo largo del sitio": Premios
Colombia en Linea 2011.

El usuario del Portal tiene la cer-
teza de utilizar un sistema con politi-
cas, procedimientos de seguridad y
proteccion de datos personales, que
le garantiza la tranquilidad de realizar
de manera segura procedimientos en
linea y la cercania de una administra-
cion de cara a la ciudadania.

El Portal de la ciudad de Medellin
busca fortalecer los lazos de interac-
cién del ciudadano con la Administra-
cién Municipal, dentro de la estrategia
de la Direccion de Gobierno en Linea
del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones,
ademas de servir de mecanismo de
comunicacion y divulgaciéon de las
diferentes politicas publicas de inclu-
sion, transparencia y confianza en el
gobierno municipal.
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De igual forma, la Administracion Municipal del
alcalde Anibal Gaviria Correa y toda su estrategia
digital busca la participacion activa en la construc-
cién de una ciudad que sea un hogar para la vida
y la equidad. Esta estrategia de Participacion Ciu-
dadana busca la veeduria, el control ciudadano, la
toma de decisiones, y la solucién de problemas que
afectan a la comunidad.

www.medellin.gov.co permite la publicacién de
informacién via remota, lo que garantiza una ac-
tualizacion al instante, y con la implementacion del
modelo de administracién delegada, se garantiza
tener una informacién actual, veraz y oportuna.

También simplifica la navegacién (informacién
a 3 clic), la interaccién con el visitante, el mejora-
miento de los servicios en linea y colaborativos, la
promocion de la ciudad y el fortalecimiento de la
comunicacion publica.

El disefio del Portal de Ciudad estd construido
con los pardmetros tecnoldgicos propios del mer-
cado actual. Ilgualmente esta basado en el concepto
de usabilidad y la utilizacidn de elementos graficos
establecidos en el Manual de Imagen Corporativa
de la Alcaldia de Medellin.

Asimismo, la carta de navegacion en la imple-
mentacion de las estrategias digitales en el Portal
de Ciudad es el Manual de Gobierno en Lineal GEL,
el cual establece lineamientos para el buen cum-
plimiento de protocolos de participacién de cara a
la ciudadania.

Alingresar al sitio, se encuentra con cinco gran-
des bloques de informacion o subportales para per-
filar el contenido. El usuario debera definir a cual
subportal accedera:

+ Ciudadano: muestra una Administracién Mu-
nicipal mas cercana, eficiente, transparente y par-
ticipativa. Alli encontrara los diferentes temas que
ofrece la Administracién para el ciudadano.

« Visitantes: evidencia una ciudad en la que el
mundo cree. En este bloque se identifican elemen-
tos para saber mas de la ciudad, de su turismo,
su historia, cultura o simplemente para aprender
cdmo visitar, vivir o estudiar en Medellin.

+ Negocios: es una ventana para que Los inverso-
res encuentren las oportunidades que ofrece nues-
tra ciudad.

+ Servidores Publicos: permite que los servido-
res publicos tengan a la mano herramientas tecno-
légicas para hacer mejor su gestion.

* Inglés: contenidos (y noticias) seleccionados
en idioma inglés.

Con la implementacién de herramientas de in-
teraccion y colaboracion (web 2.0), el Portal permi-
te que los usuarios tengan un contacto permanente
con la Administracién Municipal, a través de los ca-
nales de comunicacion que provee el sitio, como el
contdctenos, comentar una pagina, calificar el con-
tenido, enviar a un amigo. Y tamhién gracias a la
permanente interaccidn de nuestras redes sociales.



R/

Medellin

todos por la vida
Sitio movil
n el Portal Mdvil de la Ciudad http://m. g
medellin.co, convergen de manera co- §

laborativa, la Alcaldia de Medellin, Me-
dellin Digital, Telemedellin, UNE, Inder

y el Medellin Convention Bureau.
La Alcaldia de Medellin y Medellin Digital lide-

ran el proceso y se nutre con los contenidos web de
cada institucion a través de RSS.

Reconocimientos
obtenidos por el Portal
de la Alcaldia de Medellin:

+ Segundo lugar en la categoria: El Ciudadano en
el Centro: Mejor soluciéon web para el ciudadano
por la implementacion de la Ventanilla Unica Vir-
tual en los Premios a la Excelencia en Gobierno en
linea - EXCEL- GEL 2013.

+ Mejor municipio del pais en el cumplimiento de
los lineamientos del Manual GEL (99%), con cierre
al 12 de diciembre de 2012.

+ La Gobernacién de Antioguia entregé al muni-
cipio de Medellin, un reconocimiento por el com-
promiso, voluntad y disposicion para hacer una
Antioquia mas eficiente, transparente y partici-
pativa a través del piloto de implementacion del
manual 3.0 de Gobierno en Linea. 2012.

+ Nominacién como mejor sitio de Gobierno al Por-
tal de la Alcaldia de Medellin — Premios Colombia
en Linea 2012.

* Primer puesto como mejor Portal de Estado al
Portal de la Alcaldia de Medellin — Premios Co-
lombia en Linea 2011.

+ Nominado a los premios a la Excelencia en Go-
bierno Electrdnico (excelGOB) 2011, en la catego-

ria Soluciones de e-gobierno con el ciudadano en
el centro - orden territorial.

+ Distincién por la inscripcién al Banco de Exitos
de la Administracién Publica en la convocatoria
2010 con el caso exitoso: Portal de la Ciudad de
Medellin / DAFP.

* Primer puesto como mejor Portal de Estado
(Atencion Ciudadana) al Portal de la Alcaldia de
Medellin — Premios Colombia en Linea 2010.

+ Segunda mejor calificacion en la octava convo-
catoria “Reconocimiento al Logro 2010" al grupo
del Portal de Ciudad de Medellin.

+ Segundo lugar en la convocatoria “Reconoci-
miento al Logro 2010", categoria “Mejor Portal
con Tecnologia SAP - Portal generador de mayor
valor agregado tanto para la compafiia, como para
su entorno” al grupo del Portal de Ciudad de Me-
dellin.

« Nominacion del Portal de Ciudad www.medellin.
gov.co en la categoria Soluciones de e-Gobierno
para todos-orden territorial Premios a la Excelen-
cia de Gobierno en Linea 2010.
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das virtuales.

ALCOHOMOVIL - CAS

(Secretaria de Movilidad): La aplicacién
permite medir la aptitud para conducir
si se han ingerido bebidas embriagantes,
segun variables como el peso, cantidad
de copas y bebida consumida.
Lanzamiento: Octubre de 2011

HUECOSMED
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(Secretaria de Infraestructura): Herra-
mienta para reportar huecos y ayudar a
mejorar el estado de las vias. Los repor-
tes realizados por los ciudadanos ingre-

Aplicaciones
para dispositivos moviles

a Alcaldia de Medellin desarrolla diferentes aplicaciones pensando en

acercar sus servicios y facilitar la relacién con el ciudadano a través de
plataformas tecnolégicas y de acceso libre.

Si en su Secretaria, Ente Descentralizado o Departamento tienen pro-

gramada la creacion de alguna aplicacion nueva recuerde que la Secretaria de Comu-
nicaciones cumple la labor de asesorar y establecer en equipo asuntos como imagen
y protocolos de atencidn, pensando siempre en brindar un servicio claro al ciudadano.
Actualmente la Alcaldia de Medellin tiene cuatro aplicaciones disponibles en tien-

san a un software denominado Sistema
de Gestion Vial, el cual administra las
bases de datos con estos y otros reque-
rimientos que recibe la Secretaria de In-
fraestructura. Si el caso reportado esta
asociado al deterioro de la malla vial,
éste es atendido por las cuadrillas de la
Secretarfa de Infraestructura Fisica. De
lo contrario, se le informa a la entidad
competente para que realice el manteni-
miento respectivo.

La aplicacion, que noviembre de 2013
gand Premio Colombia en Linea, ya ha
permitido tapar 10.000 huecos que afec-
taban la movilidad en Medellin.
Lanzamiento: Febrero de 2013

SIAMED

(Secretaria de Medioambiente)

Se trata de una red social del Sistema
Ambiental de Medellin. Permite realizar
solicitudes de siembra, poda o manteni-

miento de zonas verdes. A la aplicacion
también se le han integrado opciones
como el reporte de residuos sélidos y la
adopcion de mascotas.

Lanzamiento: Junio de 2013

SEGURIDAD EN LINEA

(Seguridad - ESU)

Red social de la seguridad en Medellin.
Permite registrar denuncias anénimas y
geo-referenciadas y explorar la seguri-
dad de una zona especifica en la ciudad.
La aplicacion también facilita el contac-
to con la Policia Nacional, a través de la
ubicacion del cuadrante méas cercano a la
ubicacion del usuario.

Lanzamiento: Agosto de 2013







