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Sección 8:
¿Cómo involucramos 
a la comunidad?

¿Qué directrices y políticas orientarán 
nuestras actividades?

¿Cómo monitorear las necesidades 
de la audiencia y las tendencias 
emergentes?  

¿Cómo interactuar con nuestra 
audiencia en las redes sociales?

�&µPR�DGDSWDU�\�RIUHFHU�FRQWHQLGRV�D�
ODV�DXGLHQFLDV�HVSHF¯ȴFDV"

¿Cómo hacer el seguimiento de la 
participación comunitaria?

�&µPR�XVDU�ORV�GDWRV�SDUD�PHMRUDU�HO�
HQIRTXH�FRQWLQXDPHQWH"
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Sección 8- 
Plan de participación comunitaria - ¿Cómo involucramos a la 
comunidad? 
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¿Qué directrices y políticas 
orientarán nuestras 
actividades?

Resumen
Establecer una serie de políticas que orientarán las actividades y las interacciones en las redes sociales 
para que todos los que estén involucrados en las publicaciones conozcan claramente cómo interactuar de 
forma apropiada con la comunidad.

¿Por qué esto es importante?
La participación comunitaria es un componente crucial para generar una audiencia en las redes sociales 
basado en los temas de la preparación para desastres y la reducción del riesgo de desastres. Con esto 
lograremos que en caso de emergencia la audiencia conozca dónde acudir. Este enfoque JHQHUD�FRQȴDQ]D��
empodera a las personas y desarrolla la resiliencia comunitaria, por lo tanto, es un importante apoyo para 
el cambio de comportamiento positivo. Involucrar a los miembros de la comunidad implica interactuar con 
ellos en una conversación bidireccional, en la cual la escucha y la respuesta son dos caras de la misma 
moneda.

El desarrollo de un protocolo de redes sociales se basará en las políticas que seguiremos en todas las 
FXHQWDV�GH�QXHVWUDV�UHGHV�VRFLDOHV��(VWH�GRFXPHQWR�HVSHFLȴFDU£�ODV�VLJXLHQWHV�GLUHFWULFHV�

Importancia                                                     Tiempo                                Costo  

¿Quién tiene la autoridad para publicar en nombre de la organización?

Cadena de mando y proceso de aprobación (cuando sea necesario) para las publicaciones y asuntos 
emergentes.

¿Qué canales y qué tipos de información se usarán para cada audiencia?

La guía de estilo de la organización para orientar la “voz”, la apariencia y el estilo de las publicaciones.

Proceso de desarrollo de cada tipo de contenido.

Cómo abordar los comentarios y las críticas online.

Qué tipos de cuenta debemos seguir (y cuáles no).

Divulgación, transparencia y otros asuntos legales.

Orientación para los miembros del personal que publican sobre el programa desde sus cuentas 
personales.

Protocolo para las contraseñas de las cuentas.
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$XQTXH� GLVWLQWDV� SHUVRQDV� HVWDU£Q�
LQYROXFUDGDV� HQ�PDQWHQHU� OD� FXHQWD�� GHEH�
designarse a un gerente de redes sociales o 
RQOLQH�FRPPXQLW\�PDQDJHU�SDUD�TXH�OLGHUH�
el proceso. 

0LHQWUDV� P£V� GHWDOOHV� VH� LQFOX\DQ� HQ� HO�
SURWRFROR�GH� UHGHV� VRFLDOHV�ȃHQ� W«UPLQRV�
GH�LQYROXFUDU�D�OD�FRPXQLGDG�DQWHV��GXUDQWH�
\�GHVSX«V�GH�XQD�VLWXDFLµQ�GH�GHVDVWUHȃ��
P£V�U£SLGR�VHU£�HO�SURFHVR�GH�SXEOLFDFLµQ�
FXDQGR� VHD� QHFHVDULR�� (V� ¼WLO� KDFHU� XQD�
SODQLȴFDFLµQ� SUHYLD� GH� ORV� PHQVDMHV� \�
contenidos para los posibles escenarios.

Crear un protocolo para saber si es 
apropiado comunicarse con personas 
TXH� SXEOLFDQ�PHQVDMHV� QHJDWLYRV� VREUH� HO�
SURJUDPD�RQOLQH�QRV�D\XGDU£�D�QR�SHUGHU�HO�
WLHPSR�UHVSRQGLHQGR�D�WUROOV�TXH�QR�IRUPDQ�
parte de nuestra audiencia prioritaria.

(V� LPSRUWDQWH� REWHQHU� OD� YHULȴFDFLµQ� GH�
QXHVWUD� FXHQWD� �HM��� OD� LQVLJQLD� D]XO� GH�
YHULȴFDFLµQ� HQ� 7ZLWWHU� \� )DFHERRN�� HQ�
WRGDV�ODV�SODWDIRUPDV�GH�UHGHV�VRFLDOHV�TXH�
RIUH]FDQ�HVWD�RSFLµQ��(VWR�SHUPLWLU£�TXH�ORV�
VHJXLGRUHV� SRWHQFLDOHV� VHSDQ� TXH� QXHVWUD�
FXHQWD�HV�OD�FRUUHFWD�\�OD�TXH�GHEHQ�VHJXLU�
SDUD�WHQHU�LQIRUPDFLµQ�ȴDEOH�

Crear un documento de protocolo para 
UHGHV�VRFLDOHV�\�PDQWHQHUOR�DFWXDOL]DGR��
TXH� LQFOX\D� LQIRUPDFLµQ� ¼WLO� SDUD� HO�
SHUVRQDO� TXH� HVWDU£� LQYROXFUDGR� HQ� HO�
PDQHMR�GH�ODV�FXHQWDV��$VHJXUDUVH�GH�TXH�
la directiva de la organización autorice el 
plan.

1

2

3

4

1

<RXU�*XLGH�WR�&UHDWLQJ�D�6RFLDO�0HGLD�3ROLF\

5H�7KLQNLQJ�WKH�6RFLDO�0HGLD�3ROLF\

+RZ�WR�*XLGH�<RXU�(PSOR\HHV�WR�3RVW�0RUH�RQ�6RFLDO�0HGLD

1HHG�6RFLDO�0HGLD�3ROLF\�([DPSOHV"�+HUH�$UH���7HUULȴF�6RFLDO�3ROLFLHV�7R�ΖQVSLUH�<RXUV

6RFLDO�0HGLD�0DQDJHU�9V��&RPPXQLW\�0DQDJHU��:KDWȇV�7KH�'L΍HUHQFH"

&(5&��&ULVLV�DQG�(PHUJHQF\�5LVN�&RPPXQLFDWLRQ��&RPPXQLW\�(QJDJHPHQW

Para más información:

Ejemplo:
La Ζ)5&� 6RFLDO�0HGLD� 3ROLF\� �3RO¯WLFD� GH�5HGHV� 6RFLDOHV�� RIUHFH�XQD� VHULH� GH�GLUHFWULFHV� SDUD� HO�
SHUVRQDO�VREUH�FµPR�XVDU�ODV�FXHQWDV�RȴFLDOHV�GH�UHGHV�VRFLDOHV�\�FµPR�SXEOLFDU�GHVGH�FXHQWDV�
personales. La política orienta sobre las normas de publicación y de interacción online a los 

Consideraciones clave Pasos a seguir
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¿Cómo monitorear 
las necesidades de la 
audiencia y las tendencias 
emergentes? 

Resumen
Elaborar un programa de escucha social para monitorear las necesidades e inquietudes de las audiencias 
SULRULWDULDV��DV¯�FRPR�SDUD�LGHQWLȴFDU�ODV�QRWLFLDV�\�WHQGHQFLDV�HPHUJHQWHV�

¿Por qué esto es importante?
La escucha social es una parte integral del desarrollo de contenidos para redes sociales, así como para el 
proceso de participación de la audiencia. Conocer los comentarios de los miembros de nuestras audiencias 
—ya sea que estén relacionados con la organización, la preparación para desastres y la reducción del 
riesgo de desastres u otros temas del día— será una valiosa herramienta de investigación para orientar el 
desarrollo de contenidos. 

Podemos usar las herramientas de búsqueda y análisis de las distintas plataformas o suscribirnos a 
herramientas de análisis de redes sociales que pueden escanear múltiples plataformas simultáneamente y 
proporcionar información detallada sobre los usuarios de las redes y sobre qué temas están comentando. 

Importancia                                                     Tiempo                                 Costo  

6HOHFFLRQDU�SDODEUDV�FODYH�TXH�UHȵHMHQ�ORV�WHPDV�TXH�TXHUHPRV�PRQLWRUHDU��XVDQGR�HO�OHQJXDMH�TXH�
la audiencia prioritaria utilizaría para referirse a estos temas. 

Incluir el nombre de nuestra organización, el lugar, el tipo de desastre, y las palabras relacionadas con 
los comportamientos clave y los mecanismos de cambio. 

Hacer seguimiento de los hashtags pertinentes, incluidos aquellos que hemos usado en las campañas 
y aquellos que surgen orgánicamente en las situaciones de desastre.

Hacer un seguimiento estratégico de las cuentas para asegurarnos de que los hilos de las redes 
sociales están incluyendo a los miembros de nuestras audiencias prioritarias, así como a las cuentas 
GH�QRWLFLDV�\�HQWUHWHQLPLHQWR�TXH�HOORV�VLJXHQ��\�D�VXV�LQȵXHQFLDGRUHV�VRFLDOHV��

No perder de vista las tendencias ni los rumores o la información errónea que están circulando para 
que podamos abordarlos inmediatamente.

DGPLQLVWUDGRUHV� GH� OD� FRPXQLGDG� GH� ODV� FXHQWDV� GH� OD� )Ζ5&� HQ� ODV� UHGHV� VRFLDOHV�� 7DPEL«Q�
HVSHFLȴFD�TX«�GHSDUWDPHQWRV�H�LQGLYLGXRV�VRQ�UHVSRQVDEOHV�GH�DFWLYLGDGHV�HVSHF¯ȴFDV�
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8VLQJ�6RFLDO�0HGLD�0RQLWRULQJ�WR�(QKDQFH�<RXU�1*2�ΖPSDFW

7KH�&RPSOHWH�*XLGH�WR�6RFLDO�0HGLD�/LVWHQLQJ�IRU�1RQSURȴWV

The Ultimate Guide to Social Listening

Social Media Analysis Tools for Preparedness

5XPRXU�+DV�ΖW��D�3UDFWLFH�*XLGH�WR�:RUNLQJ�ZLWK�5XPRXUV

Para más información:

Si estamos trabajando con una zona 
JHRJU£ȴFD� HVSHF¯ȴFD�� TXL]£V� SRGDPRV�
limitar los resultados de la escucha social 
a nuestra zona. Hacer la geolocalización de 
ODV�SXEOLFDFLRQHV�TXH�LQFOX\DQ�LQIRUPDFLµQ�
sobre la localidad nos puede ayudar a 
LGHQWLȴFDU�WHQGHQFLDV�ORFDOHV�\�QHFHVLGDGHV�
relativas a los desastres.

La escucha social puede ayudarnos a 
LGHQWLȴFDU�D� ODV�SHUVRQDV�\�RUJDQL]DFLRQHV�
TXH� WLHQGHQ� D� FRPHQWDU� ORV� WHPDV�
relacionados con la preparación para 
GHVDVWUHV� \� RWURV� DVXQWRV� GH� LQWHU«V��
(V� ¼WLO� FRQWDFWDU� FRQ� HVWDV� SHUVRQDV� X�
organizaciones para entablar relaciones 
TXH� SXHGDQ� D\XGDUQRV� D� DXPHQWDU� HO�
alcance de los contenidos. 

'HFLGLU� OD�V�� KHUUDPLHQWD�V�� TXH� YDPRV�
a usar para las actividades de escucha 
social e instalarlas.

Seleccionar palabras clave apropiadas 
SDUD� HO� PRQLWRUHR� �SRGHPRV� D³DGLU�
R� HOLPLQDU� SDODEUDV� FODYH� VHJ¼Q� VHD�
QHFHVDULR��

Seguir cuentas relevantes o crear listas de 
Twitter para estar al tanto de las noticias 
y tendencias emergentes.

Crear una rutina para revisar los resultados 
de la escucha social y responder cuando 
sea necesario.

1

2

1

2

3

4

Consideraciones clave Pasos a seguir
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Ejemplo:
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Crear una variedad de contenidos en las redes sociales que sean atractivos para estos distintos tipos de 
usuarios:

Observadores: están interesados en nuestras publicaciones, pero no quieren interactuar => Seguir 
publicando contenido de calidad. 

Principiantes: son observadores activos en nuestra comunidad online, crean un volumen limitado de 
contenidos y puede que participen ocasionalmente en las conversaciones => Facilitar su participación 
SXEOLFDQGR�SUHJXQWDV�\�UHWRV�HVSHF¯ȴFRV�

Involucrados: están constantemente creando contenidos e interactuando con otros miembros de la 
comunidad => Motivarlos a crear y compartir contenidos relacionados con nuestras publicaciones y 
temáticas.

Líderes:�VRQ�LQȵXHQFLDGRUHV�TXH�SURSRUFLRQDQ�LQIRUPDFLµQ�HVSHFLDOL]DGD��FRPHQWDQ�ODV�SXEOLFDFLRQHV�
y corrigen la información errónea => Trabajar con ellos como colaboradores para que compartan 
nuestros contenidos con sus seguidores a la vez que nosotros compartimos sus publicaciones 
relevantes.

¿Cómo interactuar con 
nuestra audiencia en las 
redes sociales?

Resumen
Crear una estrategia para interactuar con las personas a través de nuestras redes sociales y contar con un 
plan previo facilita que el proceso de publicación y respuesta sea oportuno y coherente.

¿Por qué esto es importante?
La receptividad en las redes sociales contribuye a apoyar la reputación y la credibilidad de nuestra 
organización. Si hacemos preguntas, respondemos a las inquietudes y comunicamos a los miembros de las 
audiencias prioritarias que nos importan sus necesidades, construiremos una relación y nos convertiremos 
HQ�XQD�IXHQWH�GH�LQIRUPDFLµQ�\�RULHQWDFLµQ�ȴDEOH�HQ�VLWXDFLRQHV�GH�GHVDVWUH��

Las siguientes directrices generales son útiles para todas las redes sociales:

Importancia                                                     Tiempo                                Costo  

Crear contenidos pertinentes y útiles. 

Usar las redes sociales como un medio de diálogo bidireccional y no solo para divulgar información. 

Comunicarse como una persona real; es buena idea ser más informales.

Responder a los comentarios de manera oportuna. 

$VXPLU� OD� UHVSRQVDELOLGDG�GH� FRPSDUWLU� GDWRV�TXH�SURYHQJDQ�GH� IXHQWHV� ȴDEOHV� \� GH� FRUUHJLU� ORV�
errores pública y rápidamente cuando sea necesario. 
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Nuestra intención es construir una 
comunidad online y no solo publicar 
FRQWHQLGRV�� 'HEHPRV� SHQVDU� HQ� W«UPLQRV�
GH� HVWUDWHJLD� FRPXQLWDULD�� DORMDQGR� FKDWV�
GH�7ZLWWHU��JHQHUDQGR�KDVKWDJV�HVSHF¯ȴFRV��
compartiendo los contenidos creados por 
los miembros de la comunidad y celebrando 
sus logros.

%XVTXHPRV� RSRUWXQLGDGHV� SDUD� SDUWLFLSDU�
en iniciativas y conversaciones relevantes 
D�WUDY«V�GH�WRGR�HO�SDQRUDPD�GH�ODV�UHGHV�
sociales como manera de llegar hasta 
los miembros de nuestras audiencias 
prioritarias y captarlos para nuestra 
comunidad online. 

Desarrollar una base de seguidores suele 
ser un proceso lento pero constante. 
1R� LQFOX\DPRV� ȊIDOVRV� VHJXLGRUHVȋ� SDUD�
DXPHQWDU�ORV�Q¼PHURV�\�UHFRUGHPRV�TXH�OD�
FDOLGDG�HV�P£V�LPSRUWDQWH�TXH�OD�FDQWLGDG��
es mejor tener 100 miembros reales de 
QXHVWUDV� DXGLHQFLDV� SULRULWDULDV� TXH� �����
VHJXLGRUHV� HVFRJLGRV� DO� D]DU� D� ORV� TXH�QR�
les interesa nuestro contenido. 

'HFLGLU�TX«�QLYHO�GH�SDUWLFLSDFLµQ�WHQGU£�
la organización en cada una de las 
cuentas de redes sociales. ¿Haremos una 
DSUR[LPDFLµQ� SRU� IDVHV�� FHQWU£QGRQRV�
SULPHUR� HQ� OD� HVFXFKD� VRFLDO�� R� QRV�
lanzaremos a publicar y responder 
inmediatamente?

0LHQWUDV� FUHDPRV� ORV� FRQWHQLGRV�� WHQHU�
en cuenta los diferentes tipos de usuarios 
de las redes sociales y cómo interactuar 
con ellos.

Crear un plan para responder a distintos 
tipos de comentarios en nuestras 
SXEOLFDFLRQHV� \� HQ� RWUDV� FXHQWDV�� TXH�
incluya cómo abordar los comentarios 
negativos y los trolls de Internet. 

1

2

3

1

2

3

+RZ�WR�8VH�6RFLDO�0HGLD�WR�%HWWHU�(QJDJH�3HRSOH�$΍HFWHG�E\�&ULVHV��$�%ULHI�*XLGH�IRU�7KRVH�
8VLQJ�6RFLDO�0HGLD�LQ�+XPDQLWDULDQ�2UJDQL]DWLRQV

$PHULFDQ�5HG�&URVV�6RFLDO�(QJDJHPHQW�+DQGERRN

&(5&��6RFLDO�0HGLD�DQG�0RELOH�0HGLD�'HYLFHV�Ȃ�6RFLDO�0HGLD�8VHUV��:RUNLQJ�ZLWK�6RFLDO�0HGLD�
%HIRUH�DQG�'XULQJ�D�&ULVLV

7KH�$UW�RI�/LVWHQLQJ��6RFLDO�0HGLD�7RRONLW�IRU�1RQSURȴWV

:DQW�$�6XFFHVVIXO�&RPPXQLW\"�'RQȇW�%H�$�6RFLDO�0HGLD�0DQDJHU

7KH�8OWLPDWH�*XLGH�WR�&RPPXQLW\�0DQDJHPHQW

���7LSV�IRU�0DQDJLQJ�D�6RFLDO�0HGLD�&RPPXQLW\

Para más información:

Consideraciones clave Pasos a seguir
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Ejemplo:
Responder a los comentarios de las redes sociales

)XHQWH��$PHULFDQ�5HG�&URVV�6RFLDO�(QJDJHPHQW�+DQGERRN�������$GDSWDWLRQ�RI�WKH�86�$LU�)RUFH�ȵRZFKDUW�IRU�
how to respond to comments

¿Cómo adaptar y ofrecer 
contenidos a las audiencias 
específicas? 

Resumen
Usar métodos para que nuestras publicaciones en las redes sociales se adapten a cada una de nuestras 
DXGLHQFLDV�SULRULWDULDV�\�DV¯�PD[LPL]DU�OD�HȴFDFLD�GHO�FDPELR�GH�FRPSRUWDPLHQWR�

¿Por qué esto es importante?
Las personas responden más y mejor a los mensajes cuando sienten que estos van dirigidos espacialmente 
a ellas. Si tenemos más de una audiencia prioritaria o queremos ser más precisos en el alcance de un 
segmento que tiene una actitud o un comportamiento particular, podemos usar varios métodos para 
FRPXQLFDU� PHQVDMHV� R� SXEOLFDFLRQHV� HVSHF¯ȴFRV�� /R� P£V� VHJXUR� HV� TXH� \D� HVWHPRV� XVDQGR� GLVWLQWDV�
plataformas de redes sociales para llegar a diferentes audiencias prioritarias. Usemos los enfoques que se 
PXHVWUDQ�D�FRQWLQXDFLµQ�SDUD�FRQHFWDU�FRQ�ORV�VXEJUXSRV�GH�IRUPD�P£V�HȴFD]�

Las opciones de publicidad de plataformas como Facebook, Twitter, Instagram y otras permiten ser muy 
HVSHF¯ȴFRV�HQ�FXDQWR�D�TXL«QHV�YHU£Q�QXHVWUDV�SURPRFLRQHV��

Averiguar en qué lugares nuestras audiencias prioritarias invierten su tiempo online buscando en grupos y 
foros pertinentes, tales como Facebook, LinkedIn o Reddit. Puede que nuestra comunidad tenga un grupo 
local de Facebook para las familias o un grupo de LinkedIn para los administradores de las escuelas.

Importancia                                                    Tiempo                                 Costo  

Evitar la autopromoción, pero responder a las preguntas y proporcionar recursos. 

Usar hashtags; los chats de Twitter suelen tener un hashtag que los usuarios de la comunidad usan 
para conversar y compartir recursos, incluso entre eventos programados.
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'HWHUPLQHPRV� HO� FRQWHQLGR�TXH� VHU£�P£V�
HȴFD]�HQ�XQ�DQXQFLR�SXEOLFLWDULR�KDFLHQGR�
el seguimiento de nuestras publicaciones 
RUJ£QLFDV�SDUD�LGHQWLȴFDU�FX£OHV�KDQ�WHQLGR�
P£V�UHVRQDQFLD�HQ�QXHVWURV�VHJXLGRUHV��ver 
la Sección 8E��� 8VHPRV� HVDV� SXEOLFDFLRQHV�
como base para las publicaciones de 
promoción y así llegaremos a otros 
PLHPEURV� GH� ORV� JUXSRV� SULRULWDULRV� TXH�
todavía no las han visto.

Trabajemos con nuestros socios para 
promover publicaciones en las distintas 
UHGHV� VRFLDOHV� TXH� SXHGDQ� LQWHUHVDU� D�
los seguidores de las cuentas de ambas 
organizaciones. Invitemos a socios e 
LQȵXHQFLDGRUHV� UHOHYDQWHV� SDUD� TXH�
redacten publicaciones como invitados 
en nuestro blog u ofrezcamos nuestros 
contenidos de redes sociales cuando sea 
EHQHȴFLRVR�SDUD�ODV�GRV�SDUWHV�

$OJXQDV� SODWDIRUPDV� GH� UHGHV� VRFLDOHV��
FRPR� )DFHERRN�� SHUPLWHQ� FDUJDU� XQD� OLVWD�
GH�HPDLOV�R�XVDU�ORV�GDWRV�GH�DTXHOORV�TXH�
KDQ� KHFKR� FOLF� HQ� ȊPH� JXVWDȋ� HQ� QXHVWUD�
S£JLQD� SDUD� GLULJLU� QXHVWUD� FDPSD³D� GH�
promoción a una audiencia de personas 
similares.

Determinar la audiencia prioritaria o el 
VXEJUXSR�SDUD�TXL«QHV�YDPRV�D�DMXVWDU�\�
dirigir los contenidos. 

Considerar el uso de publicaciones 
promocionales o anuncios en las redes 
sociales para hacer llegar los contenidos 
D�HVD�DXGLHQFLD�HVSHF¯ȴFD�

%XVFDU�\�XQLUVH�D�JUXSRV��IRURV�\�KDVKWDJV�
UHOHYDQWHV� TXH� SXHGDQ� LQWHUHVDU� D�
nuestra audiencia prioritaria. Responder a 
FXDOTXLHU�SUHJXQWD�TXH�VXUMD�\�FRPSDUWLU�
UHFXUVRV�¼WLOHV�

ΖGHQWLȴFDU� LQȵXHQFLDGRUHV� \� FUHDU� XQD�
estrategia para trabajar con ellos y llegar 
a nuestra audiencia prioritaria.

Crear una estrategia para involucrar a 
ORV�PLHPEURV�GH� OD�DXGLHQFLD�SULRULWDULD��
los socios y las partes interesadas en la 
creación de contenidos.

1

2

3

1

2

3

4

5

+RZ�WR�)LQG�<RXU�7DUJHW�$XGLHQFH�RQ�6RFLDO�0HGLD�����7LSV�WR�)ROORZ

+RZ�WR�)LQG�3RSXODU�7ZLWWHU�+DVKWDJV

The Ultimate Guide to Instagram Hashtags

7KH�8OWLPDWH�*XLGH�WR�0DVWHULQJ�WKH�%DVLFV�RI�(΍HFWLYH�6RFLDO�0HGLD�$GYHUWLVLQJ

6RFLDO�0HGLD�$GYHUWLVLQJ�	�3DLG�6RFLDO�*XLGH

7KH�(YHUJUHHQ�*XLGH�WR�/DXQFKLQJ�D�)DFHERRN�$GYHUWLVLQJ�6WUDWHJ\

Para más información:

/RV�LQȵXHQFLDGRUHV�HȴFDFHV�QR�VLHPSUH�VRQ�FHOHEULGDGHV��SXHGHQ�VHU�SHUVRQDV�GH�XQ�QLFKR�SDUWLFXODU�FX\DV�
opiniones son valoradas por los demás. 'HEHPRV�FRQWDFWDU�D�HVWRV�LQȵXHQFLDGRUHV��\D�VHD�IRUPDOPHQWH�
invitándolos a colaborar con nosotros o etiquetándolos de manera informal en contenidos que podrían 
estar interesados en compartir.

+DFHU�TXH�ORV�PHQVDMHV�VHDQ�P£V�ȴDEOHV�\�I£FLOHV�GH�HQFRQWUDU�WUDEDMDQGR�FRQ�DTXHOORV�FUHDGRUHV�
de contenido de redes sociales que suelen tener como seguidores a nuestras audiencias prioritarias. 

Consideraciones clave Pasos a seguir
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Ejemplo:
Caso de estudio

.QRZ�<RXU�&LW\�79��Ȋ&RQRFH�WX�&LXGDGȋ���.<&�79��HV�XQ�SUR\HFWR�GH�OD�21*�6OXP�'ZHOOHUV�ΖQWHUQDWLRQDO�
�ΖQWHUQDFLRQDO�GH�$VHQWDPLHQWRV�ΖQIRUPDOHV���TXH�FRQVLVWH�HQ�XQD�UHG�GH�RUJDQL]DFLRQHV�FRPXQLWDULDV�
GH�EDUULRV�XUEDQRV�SREUHV�HQ����SD¯VHV�GH��IULFD��$VLD�\�/DWLQRDP«ULFD��.<&�79�SRQH�HQ�FRQWDFWR�D�
XQ� FROHFWLYR� LQWHUQDFLRQDO� GH� MµYHQHV� TXH� YLYHQ� HQ� EDUULRV�PDUJLQDGRV�� OD� PHWRGRORJ¯D� ȊDSUHQGHU�
haciendo” y la creación de videos para lograr un impacto social. Los jóvenes son capacitados en talleres 
ORFDOHV�SDUD�FUHDU�YLGHRV�FRQ�VXV�WHO«IRQRV�FHOXODUHV�XVDQGR�ODV�UHGHV�VRFLDOHV�SDUD�FRQWDU�KLVWRULDV�
VREUH� VXV� FRPXQLGDGHV��$� WUDY«V�GH�SODWDIRUPDV� FRPR�)DFHERRN�� ΖQVWDJUDP�\�<RX7XEH��PRWLYDQ�D�
RWURV�MµYHQHV�\�DGXOWRV�SDUD�TXH�OXFKHQ�SRU�HO�FDPELR�HQ�DVXQWRV�FRPR�OD�PHMRUD�GH�ORV�DVHQWDPLHQWRV�
LQIRUPDOHV��ORV�GHVDKXFLRV��HO�GHVDUUROOR�SDUWLFLSDWLYR��OD�FUHDFLµQ�FROHFWLYD�GH�YLYLHQGDV��HO�GHVDUUROOR�
juvenil y la inclusión. 

¿Cómo hacer el 
seguimiento de la 
participación comunitaria?

Resumen
Establecer sistemas para monitorear la participación comunitaria en nuestras actividades de redes sociales 
y responder y ajustar el enfoque con base en esa información.

¿Por qué esto es importante?
Además de la escucha social que nos ayuda a comprender lo que las personas están comentando en las 
redes, también necesitamos monitorear cómo están participando en nuestros contenidos para poder 
responder en tiempo real y usar la retroalimentación para mejorar nuestras publicaciones. 

Es útil preparar un panel de información para monitorear las métricas de interacción más importantes y así 
LGHQWLȴFDU�ORV�HQIRTXHV�TXH�HVW£Q�UHVRQDQGR�P£V�HQ�QXHVWUDV�DXGLHQFLDV�SULRULWDULDV��3RGHPRV�SUHSDUDU�
un panel de información manualmente en una hoja de cálculo o usar alguna de las numerosas aplicaciones 
para el análisis de las redes sociales que recolectan y monitorean las métricas automáticamente. Muchas 
redes sociales cuentan con un motor de análisis que nos provee información sobre cómo está funcionando 
cada publicación y nos ofrece una instantánea de las características generales de nuestros seguidores.

Para cada publicación, debemos incluir en el monitoreo la siguiente información descriptiva:

Importancia                                                     Tiempo                                Costo  

Red social

Día y hora

Tema/mensaje

0HFDQLVPR�GH�FDPELR�TXH�VH�HVW£�DERUGDQGR

Tipo de publicación (texto, imagen, video, etc.).

��([DPSOHV�RI�6XFFHVVIXO�5HGGLW�0DUNHWLQJ

ΖQȵXHQFHU�0DUNHWLQJ�*XLGH��+RZ�WR�:RUN�:LWK�6RFLDO�0HGLD�ΖQȵXHQFHUV
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Comentarios/respuestas

0HQVDMHV�GLUHFWRV

Tasa de interacción (cualquier interacción con la publicación dividida entre el número de personas 
que la han visto).

/DV�Ȋ(VWDG¯VWLFDVȋ�GH�7ZLWWHU��ODV�Ȋ(VWDG¯VWLFDV�
GH� OD� S£JLQDȋ� GH� )DFHERRN�� ȊΖQVWDJUDP�
Insights” y otras herramientas de otras 
redes sociales pueden monitorear algunas 
P«WULFDV� GH� QXHVWUDV� FXHQWDV�� 7DPEL«Q�
podemos instalar Google Analytics en 
nuestro sitio web para hacer el seguimiento 
GH� FX£OHV� VRQ� ODV� UHGHV� VRFLDOHV� \�
SXEOLFDFLRQHV�TXH�HQY¯DQ�P£V� WU£ȴFR�D� ODV�
GLVWLQWDV�S£JLQDV�GH�QXHVWUR�VLWLR�

/DV� P«WULFDV� HVSHF¯ȴFDV� TXH� KD\� TXH�
PRQLWRUHDU� SXHGHQ� VHU� GLVWLQWDV� VHJ¼Q�
OD� SODWDIRUPD�� 3RU� HMHPSOR�� XVDQGR�
ODV� (VWDG¯VWLFDV� GH� <RX7XEH� SRGHPRV�
PRQLWRUHDU�DVSHFWRV�FRPR�YLVXDOL]DFLRQHV��
GXUDFLµQ� GH� OD� YLVXDOL]DFLµQ�� UHWHQFLµQ�
GH� OD� DXGLHQFLD� �SRUFHQWDMH� GH� ORV� YLGHRV�
REVHUYDGRV��� GµQGH� ODV� SHUVRQDV� HVW£Q�
HQFRQWUDQGR� ORV� Y¯QFXORV� D� ORV� YLGHRV��
Q¼PHUR� GH� VXVFULSWRUHV� \� PXFKDV� RWUDV�
P«WULFDV�� (Q� 3LQWHUHVW�� ODV� HVWDG¯VWLFDV�
LQFOX\HQ�HO�Q¼PHUR�GH�FOLFV��ODV�LPSUHVLRQHV��
WLHPSR� GH� UHSURGXFFLµQ� GH� ORV� SLQHV��
Q¼PHUR�GH�JXDUGDGRV�H�LQWHUDFFLµQ�JHQHUDO��
HQWUH�RWUDV�P«WULFDV�

ΖGHQWLȴFDU� ODV� P«WULFDV� GH� LQWHUDFFLµQ�
D� ODV� TXH� TXHUHPRV� KDFHU� VHJXLPLHQWR�
para cada una de nuestras cuentas en las 
redes sociales.

Crear un panel de información de redes 
VRFLDOHV��\D�VHD�PDQXDOPHQWH�R�D� WUDY«V�
de un servicio de monitoreo online.

Incluir los resultados de la escucha 
VRFLDO� HQ� HO� SDQHO�� PRQLWRUHDU� TXL«QHV�
HVW£Q� FRPHQWDQGR� HQ� ODV� UHGHV� VREUH�
nuestra organización o sobre el problema 
SODQWHDGR�� \� VL� HVWRV� FRPHQWDULRV� HVW£Q�
o no vinculados con alguna de nuestras 
publicaciones.

0RQLWRUHDU� FDGD� SXEOLFDFLµQ� \� VX�
GHVHPSH³R� HQ� ODV� P«WULFDV� GH�
LQWHUDFFLµQ�� WDQWR� HQ� WLHPSR� UHDO� FRPR�
semanal o mensualmente para obtener 
una perspectiva general.

1

2

1

2

3

4

���7LSV�IRU�%XLOGLQJ�0HDQLQJIXO�6RFLDO�0HGLD�'DVKERDUGV�IURP�$OO�1HWZRUNV

6RFLDO�0HGLD�$QDO\WLFV��$�3UDFWLFDO�*XLGHERRN�IRU�-RXUQDOLVWV�DQG�2WKHU�0HGLD�3URIHVVLRQDOV

���0HWULFV�WR�7UDFN�:KHQ�$QDO\]LQJ�<RXU�6RFLDO�0HGLD�0DUNHWLQJ

+RZ�WR�&UHDWH�D�6RFLDO�0HGLD�5HSRUW��ΖQFOXGHV�D�)UHH�7HPSODWH�

Para más información:

/XHJR��SDUD�GHWHUPLQDU�FX£OHV�GH�HVWRV�HQIRTXHV�VRQ�P£V�HȴFDFHV�HQ�HO�WLHPSR��PRQLWRUHDU�ODV�P«WULFDV�
de interacción de las publicaciones, tales como:

0H�JXVWD

Compartido/retuits

Clic en vínculos

Tipo de contenido (educacional, narrativo, instruccional, meme, etc.).

Consideraciones clave Pasos a seguir



149

Ejemplo:
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¿Cómo usar los datos 
para mejorar el enfoque 
continuamente?

Resumen
8VDU�ORV�GDWRV�GH�PRQLWRUHR�TXH�KHPRV�UHFROHFWDGR�SDUD�UHȴQDU�\�PHMRUDU�FRQWLQXDPHQWH�ORV�FRQWHQLGRV�
de las redes sociales tanto en tiempo real como para el futuro.

¿Por qué esto es importante?
$XQTXH�WHQJDPRV�REMHWLYRV�HVSHF¯ȴFRV�GHO�SURJUDPD�TXH�VHU£Q�HYDOXDGRV�HQ�XQ�SHU¯RGR�GH�WLHPSR�P£V�
prolongado, debemos hacer un seguimiento más inmediato de las respuestas a nuestras publicaciones y 
KDFHU�DMXVWHV�HQ�WLHPSR�UHDO�SDUD�DOFDQ]DU�ORV�REMHWLYRV�P£V�LPSRUWDQWHV��$�ȴQ�GH�FXHQWDV��si la audiencia 
QR� YH� QXHVWUDV� SXEOLFDFLRQHV� QL� LQWHUDFW¼D� FRQ� HOODV�� QR� WHQGUHPRV� OD� RSRUWXQLGDG� GH� LQȵXHQFLDU� VX�
comportamiento.
 
Mientras estamos monitoreando las métricas de interacción que nos muestran si la audiencia está 
respondiendo (o no), es probable que veamos las tendencias emergentes sobre lo que está funcionando y lo 
que necesita cambios. A largo plazo, podemos usar esta información para reducir los tipos de publicaciones 
TXH�QR�HVW£Q�REWHQLHQGR�VXȴFLHQWH�LQWHUDFFLµQ�\�FHQWUDUQRV�P£V�HQ�ORV�HQIRTXHV�P£V�HȴFDFHV�

A corto plazo, de hecho, tan pronto como publiquemos y las personas comiencen a responder, podemos 
usar lo que estamos observando para hacer cambios inmediatos. Por ejemplo, algunos mensajes se 
SXHGHQ�PDOLQWHUSUHWDU�D�PHGLGD�TXH�VH�GLIXQGHQ�R�VXVFLWDU�SUHJXQWDV�HVSHF¯ȴFDV��VL�HVWDPRV�DO�WDQWR�GH�
las respuestas a las publicaciones, podemos hacer un seguimiento inmediato ofreciendo aclaraciones o 
información adicional.

Importancia                                                     Tiempo                                Costo  
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+RZ�WR�6XFFHVVIXOO\�5HȴQH�6RFLDO�0HGLD�&DPSDLJQV

7HVW��0HDVXUH��5HȵHFW�DQG�5HȴQH

$�%�7HVWLQJ�RQ�6RFLDO�0HGLD��+RZ�WR�'R�LW�ZLWK�7RROV�<RX�$OUHDG\�+DYH

$�6LPSOH���6WHS�)UDPHZRUN�IRU�5XQQLQJ�6RFLDO�0HGLD�([SHULPHQWV��ZLWK����ΖGHDV�ΖQFOXGHG�

Para más información:

Los ajustes en tiempo real de la estrategia 
de redes sociales no deben basarse en 
una sola respuesta negativa a una de las 
SXEOLFDFLRQHV��VLQR�HQ�WHQGHQFLDV�JHQHUDOHV�
TXH� REVHUYHPRV� GH� OD� DXGLHQFLD�� +D\�
TXH� VHU� £JLOHV� SDUD� FDPELDU� XQ� PHQVDMH�
HQ� WLHPSR� UHDO� FXDQGR� VHD� QHFHVDULR��
SHUR� WDPEL«Q� KD\� TXH� WHQHU� HQ� FXHQWD�
el panorama general antes de revisar la 
estrategia completa.

Para probar los distintos elementos de 
QXHVWUDV�SXEOLFDFLRQHV�RUJ£QLFDV�R�GH�SDJR��
SRGHPRV� OOHYDU� D� FDER� OR� TXH� VH� FRQRFH�
FRPR�Ȋ3UXHED�$�%ȋ��(VWD�HV�XQD�PDQHUD�GH�
VDEHU� TX«� PHQVDMHV�� HOHPHQWRV� YLVXDOHV�
o llamados a la acción logran la mejor 
SDUWLFLSDFLµQ��FDPELDQGR�XQ�VROR�HOHPHQWR�
a la vez y monitoreando los resultados.

Los mejores días de la semana y las 
mejores horas del día para el monitoreo 
GHSHQGHU£Q� GH� OD� DXGLHQFLD� SULRULWDULD�
HVSHF¯ȴFD��3RU�HMHPSOR��SRGHPRV�REVHUYDU�
TXH� ODV� DXGLHQFLDV� SURIHVLRQDOHV� VRQ�P£V�
UHFHSWLYDV�GXUDQWH�HO�WUDVODGR�D��\�GHVGH��HO�
WUDEDMR��HQ� OD�PD³DQD�\� OD� WDUGH��PLHQWUDV�
TXH�ODV�PDGUHV�FRQ�QL³RV�SHTXH³RV�VXHOHQ�
HVSHUDU�KDVWD�TXH�ORV�QL³RV�VH�GXHUPDQ�HQ�
OD�QRFKH�SDUD�FRQHFWDUVH�D�ODV�UHGHV��(V�¼WLO�
publicar a diferentes horas y monitorear 
FX£QGR� ODV� SXEOLFDFLRQHV� FRQVLJXHQ� P£V�
interacciones.

1R�HVSHUDU�D�ȴQDO�GH�PHV�SDUD�REVHUYDU�ODV�
HVWDG¯VWLFDV��0RQLWRUHDU�ODV�SXEOLFDFLRQHV�
al menos una vez al día para poder hacer 
FRUUHFFLRQHV� \� TXH� QXHVWUDV� UHVSXHVWDV�
FRQWLQ¼HQ�VLHQGR�UHOHYDQWHV�

Volver a revisar el desarrollo de los 
PHQVDMHV�� OD� FUHDFLµQ� GH� FRQWHQLGRV� \�
los pasos de la participación comunitaria 
VLHPSUH� TXH� VHD� QHFHVDULR� SDUD� DSOLFDU�
OR� TXH� KHPRV� DSUHQGLGR� VREUH� ORV�
HOHPHQWRV�TXH�VRQ�P£V�HȴFDFHV�

1

2

3

1

2

Consideraciones clave Pasos a seguir
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Hoja de trabajo 8 - 
PLAN DE PARTICIPACIÓN COMUNITARIA

¿Contamos con un 
protocolo para las 
redes sociales que 
incluye la siguiente 

información?

Palabras clave de la 
escucha social que 
hay que monitorear

1.

2.

���4XL«Q�WLHQH�OD�DXWRULGDG�SDUD�SXEOLFDU�
en nombre de la organización?
��&DGHQD�GH�PDQGR�\�SURFHVR�GH�
aprobación (cuando sea necesario) para 
las publicaciones y asuntos emergentes.
���4X«�FDQDOHV�\�TX«�WLSRV�GH�LQIRUPDFLµQ�
se usarán para cada audiencia?
��/D�JX¯D�GH�HVWLOR�GH�OD�RUJDQL]DFLµQ�SDUD�
orientar la “voz”, la apariencia y el estilo de 
las publicaciones.
��3URFHVR�GH�GHVDUUROOR�GH�FDGD�WLSR�GH�
contenido.
��&µPR�DERUGDU�ORV�FRPHQWDULRV�\�ODV�
críticas online.
���4X«�WLSRV�GH�FXHQWD�GHEHPRV�VHJXLU��\�
cuáles no)?
��'LYXOJDFLµQ��WUDQVSDUHQFLD�\�RWURV�
asuntos legales.
��2ULHQWDFLµQ�SDUD�ORV�PLHPEURV�GHO�
personal que publican sobre el programa 
desde sus cuentas personales.
���4XL«Q�DFWXDOL]D�OD�FRQWUDVH³D�HQ�WRGDV�
las cuentas? 
��2WURV��

Nombre de la organización/
campaña: 
______________________________________
______________________________________

Ubicación: 

______________________________________
______________________________________

Temas: 
______________________________________
______________________________________

Comportamientos: 
______________________________________
______________________________________
 
Hashtags:
______________________________________
______________________________________

a.)

b.)

c.)

d.)

e.)

______________________________________________
______________________________

ACCEDER EN LÍNEA AQUÍ
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¿En qué nivel de 
participación en las 
redes sociales nos 

vamos a involucrar? 
 (una respuesta 

para cada 
plataforma)

¿Cómo captaremos 
a los diferentes 

tipos de usuario de 
las redes sociales?

3.

4.

a.)

b.)

c.)

Plataforma:  
��(VFXFKD�VRFLDO�\�DSUHQGL]DMH
��5HVSRQGHU�D�RWURV�XVXDULRV�
��&XUDU�\�FRPSDUWLU�ORV�FRQWHQLGRV�
creados por otros
��&UHDU�QXHVWUR�SURSLR�FRQWHQLGR�
original

Plataforma:  
Social listening and learning
��(VFXFKD�VRFLDO�\�DSUHQGL]DMH
��5HVSRQGHU�D�RWURV�XVXDULRV�
��&XUDU�\�FRPSDUWLU�ORV�FRQWHQLGRV�
creados por otros
��&UHDU�QXHVWUR�SURSLR�FRQWHQLGR�
original

Plataforma:  
��(VFXFKD�VRFLDO�\�DSUHQGL]DMH
��5HVSRQGHU�D�RWURV�XVXDULRV�
��&XUDU�\�FRPSDUWLU�ORV�FRQWHQLGRV�
creados por otros
��&UHDU�QXHVWUR�SURSLR�FRQWHQLGR�
original

a.)

b.)

c.)

d.)

Observadores:
______________________________________
______________________________________

Principiantes:
______________________________________
______________________________________

Involucrados::
______________________________________
______________________________________

Líderes:
______________________________________
______________________________________
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¿Qué métodos 
usaremos para 

llegar a cada una de 
nuestras audiencias 

prioritarias?

5. ��$QXQFLRV�GH�SDJR�R�
publicaciones promocionales
______________________________________

��*UXSRV�\�IRURV��
______________________________________

��+DVKWDJV��
______________________________________

��&KDWV�GH�7ZLWWHU��
______________________________________

��&DPSD³DV�GH�LQȵXHQFLDGRUHV�
______________________________________

��7UDEDMDU�FRQ�PLHPEURV�GH�OD�
audiencia:
______________________________________

��7UDEDMDU�FRQ�VRFLRV�R�SDUWHV�
interesadas: 
______________________________________

Otros: 
______________________________________
______________________________________

¿Qué métricas 
de redes 

sociales vamos a 
monitorear?

6.��0H�JXVWD

��&RPSDUWLGR�UHWXLWV

��&OLF�HQ�Y¯QFXORV

��&RPHQWDULRV�UHVSXHVWDV

��0HQVDMHV�GLUHFWRV

��9LVXDOL]DFLRQHV�GH�YLGHR��GXUDFLµQ�GH�OD�
visualización

��ΖPSUHVLRQHV��FX£QWDV�SHUVRQDV�YLHURQ�
la publicación)

��7DVD�GH�LQWHUDFFLµQ�JHQHUDO

��&XHQWDV�GH�VHJXLGRUHV�VXVFULSWRUHV

��&DUDFWHU¯VWLFDV�GH�OD�DXGLHQFLD

��7U£ȴFR�UHIHULGR�D�OD�S£JLQD�ZHE

��0HQFLRQHV�GH�QXHVWUD�RUJDQL]DFLµQ�R�
al problema planteado

��2WURV�
____________________________________________
____________________________________________


