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1. PRESENTACION

El Gobierno de Navarra estd presente en redes sociales desde 2009. En la
actualidad, son mas de cincuenta los perfiles que tiene abiertos en distintas redes,
basicamente Twitter, Facebook, Youtube, Instagram, Linkedin y Flickr. Existe un
directorio de redes que puede consultarse en https://www.navarra.es/es/atencion-
ciudadana/directorio-de-redes-sociales para conocer y acceder a estas redes.

La presencia del Gobierno de Navarra en estas redes se gestiona de modo
descentralizado, con perfiles generales del Ejecutivo y otros especificamente
dirigidos a &reas de actuacion concretas de su competencia (salud, cultura,
juventud, Policia Foral...) y con un sistema mixto de autoria, con redes que son
llevadas por empleadas y empleados publicos, con otras que cuentan con apoyo de
empresas externas o estan completamente externalizadas.

La creacién, en noviembre de 2019, de una unidad organica transversal dentro del
Gobierno de Navarra para dirigir la presencia en redes sociales (la Seccion de
Publicidad Institucional, Redes Sociales y Medios Audiovisuales) busca dar soporte a
las y los autores que trabajan en estas redes, garantizar una mayor seguridad a la
actividad y lograr estandares de calidad homogéneos.

En Navarra, segun se desprende del Estudio Cies de audiencia de medios de 2020,
un total de 502.000 personas mayores de 14 afios tienen acceso a internet (el 90%
de esa poblacion). En cuanto a redes sociales, destaca el uso de Youtube, 189.000
personas (37,6%); Instagram, 169.000 personas (33,6%); Facebook, 163.000
personas (32.4%); Twitter, 82.000 personas (16,3%); o Linkedin, 46.000 personas
(4,1%).

El aumento del tiempo de consumo de redes sociales en 2020, a raiz de la
pandemia de COVID-19, se ha reflejado en una gran demanda de contenidos de
video, sobre todo en formato corto, con el éxito de las piezas breves de la red Tik
Tok y las stories de Instagram reels.

2. OBJETIVOS DEL MANUAL

Las redes sociales del Gobierno de Navarra son espacios de encuentro entre la
Administracién y la ciudadania, en igualdad de condiciones.

El principio general que debe inspirar la presencia del Gobierno de Navarra en las
redes sociales es el de servicio publico: las redes son herramientas para informar a
la ciudadania, para escucharla y ayudarla.

Las redes son, por afiadidura, herramientas al servicio de la transparencia en la
accion del Gobierno y del fomento de la participacién ciudadana.

Este Manual tiene como objetivo establecer principios generales y pautas
compartidas de actuacion a la red de perfiles que el Gobierno de Navarra ha ido
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tejiendo en la década anterior, asi como a sus multiples autores y autoras, sea
personal funcionario o de asistencias técnicas contratadas.

Este Manual es un documento siempre abierto a las aportaciones y actualizaciones
de las y los responsables y autores de esos perfiles y de la ciudadania. La cuenta de
correo rrss@navarra.es queda a su disposicién para tal fin.

El Manual se complementa con un anexo, de uso interno, que se actualizara al
menos semestralmente con las indicaciones y recomendaciones de uso especificas
para las redes sociales mas utilizadas por el Gobierno de Navarra; asi como con un
gestor de conocimiento (una herramienta informatica interna que permite compartir
informacién y favorece la coordinacion entre autores de redes sociales del Gobierno
de Navarra y sus asistencias técnicas), que favorecera implantar en el dia a dia una
cultura colaborativa y de mejora continua en el ambito de las redes sociales.

3. PAUTAS GENERALES DE PUBLICACION Y ESCUCHA
EN REDES SOCIALES

La actividad en redes sociales debe realizarse conforme a las normas de uso y
recomendaciones de cada plataforma y las pautas establecidas en el presente
Manual. Ademas, el servicio prestado a través de las redes debera ser de calidad y
valor para la ciudadania.

3.1. RELEVANCIA Y CALIDAD DE CONTENIDOS

La regla general serd publicar siempre contenido propio relevante y de servicio
publico, con calidad y adecuando el nUmero y tono de los mensajes a los usos y
recomendaciones para cada red social. También podran compartirse contenidos de
otros perfiles o cuentas institucionales, especialmente del propio Gobierno de
Navarra, pero siempre de manera complementaria al contenido propio, que es la
razon de ser de cada cuenta en rrss.

Se trabajara prioritariamente con calendarizacion, para lograr una presencia en
redes continua y sostenida, y trabajando con antelacion suficiente para buscar,
preparar y ofrecer contenidos de calidad y elaborados conforme a las pautas en
materia de accesibilidad, lenguaje e imagen inclusiva y bilingtismo.

El gestor de conocimiento ofrece una herramienta de calendarizacion que deberan
emplear las y los autores de redes sociales del Gobierno de Navarra, con el objetivo
adicional de garantizar un sistema de trabajo coordinado y compartido dentro del
Gobierno.

Excepcién hecha de los perfiles de noticias, el tipo de contenido principal de las
redes sociales del Gobierno de Navarra sera la publicacién atemporal, aquella que
no pierda valor con el tiempo; y también publicaran contenido de actualidad, pero
deberan hacerlo en coordinacion con el Servicio de Comunicacién / Oficina de la
Portavocia del Gobierno y sus canales de difusidon cuando se trate de cuestiones que
forman parte de la agenda informativa del Gobierno y sus miembros (evitando
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duplicidad en los mensajes que distintos perfiles puedan difundir sobre el mismo
hecho de actualidad).

Por sus caracteristicas, algunos perfiles podran publicar también contenido noticioso
de ultima hora o urgencias. Por su naturaleza, estos mensajes se publicaran a la
mayor brevedad posible, pero la inmediatez no significa sacrificar la calidad: hay
gue leer, visionar y validar el contenido antes de cada publicacién. Es una buena
practica que cada responsable y autores o autoras de red social tengan preparados
esos contenidos recurrentes de texto, infografia o imagen para garantizar la
inmediatez y la calidad en estos casos de urgencias (aviso de accidentes viales,
inundaciones o inclemencias meteoroldgicas, por citar varios ejemplos).

La Seccion de Publicidad Institucional, Redes Sociales y Medios Audiovisuales podra
tomar la direcciéon de varios o todos los perfiles de redes en casos de emergencia y
establecer pautas especificas a las y los autores durante esos episodios, o bien
ejercer directamente dicha autoria.

3.2. CARACTERISTICAS GENERALES DE LA DIFUSION EN
REDES

La comunicacidén sera cercana y clara, huyendo del lenguaje administrativo. Se
deberan tener en cuenta siempre las siguientes caracteristicas del lenguaje:

- Neutralidad: los perfiles de las redes sociales emitirdn mensajes
informativos y coherentes con los valores de la institucion publica, nunca
opiniones. Tampoco deberan participar en los debates de opiniéon que
surjan en las redes sociales.

- Cercania: la norma general sera tratar de tu a la ciudadania, como
muestra de cercania e invitacién a la conversacion y participacion.

- Oficialidad: las y los autores de redes sociales del Gobierno de Navarra
deben tener en cuenta en todo momento que los mensajes que difunden
se corresponden a la institucion que representan, tienen caracter oficial y
su importancia justifica el uso de recursos publicos en esta labor
comunicativa. Por tanto, se evitardn mensajes sin contenido de servicio
publico o informativo; y usos humoristicos, irénicos o lidicos de las redes
sociales del Gobierno de Navarra.

- Comunicacion inclusiva: los textos e imagenes empleadas en redes
deben ser acordes con lo estipulado en este ambito por los Manuales del
Instituto Navarro para la Igualdad, optando por férmulas que den
visibilidad al género femenino, huyendo de estereotipos machistas en la
seleccién de imagenes.

- Pluralidad: los contenidos difundidos también deben servir para reflejar
la pluralidad de la sociedad navarra y dar visibilidad a las minorias, a las
personas migrantes y a las personas LGTBI+.



- Bilingiliismo: los contenidos atemporales y de actualidad deben
difundirse en castellano y euskera, de acuerdo con la normativa vigente
del euskera en la Administracién Foral y en funcién de los recursos
humanos dedicados a la autoria de cada perfil, cuando se desempefie
exclusivamente con personal funcionario. Las dos lenguas oficiales de
Navarra podran convivir en un mismo mensaje o en mensajes distintos
difundidos simultaneamente para que puedan ser relacionados con
facilidad (con la ayuda de estructuras del mensaje gemelas) por las
personas sin conocimiento de euskera. En las redes sociales de vocacion
internacional, también podran utilizarse mensajes en otras lenguas.

- Accesibilidad: es necesario utilizar tipos de letra accesibles y completar
correctamente los campos explicativos para imagenes y videos ofrecidos
por las redes sociales, para que sean entendidos también por las
personas usuarias con discapacidad visual.

3.3. CARACTERISTICAS DEL LENGUAJE EN REDES

Las publicaciones en redes sociales deben ‘entrar por los ojos’, para lo que es
preciso que los mensajes se disefien con una arquitectura sobria, ordenada y
atractiva. A tal fin, las recomendaciones son las siguientes:

- Redaccidn: sencillez, correccion ortografica y gramatical en el lenguaje
y uso inteligente de saltos de linea, emoticonos (con prudencia y de
acuerdo a la preseleccién que se ofrece en el Gestor del Conocimiento) y
otros elementos que sirvan para la estructuracién del mensaje.

- #Etiquetas: es importante su uso en todos los mensajes, porque sirven
para destacar el tema, filtrar contenidos y posicionar las publicaciones.
Pueden ser propias, de acuerdo al catalogo vivo que se ofrece en el
Gestor de conocimiento, o sumarse a etiquetas que ya estén en uso. Se
integraran en el texto o se afadiran al final y como término medio no
podran superar el 20% del texto del mensaje. Por accesibilidad y
legibilidad, en hashtag que combinen palabras, cada capitular debera ir
en mayuscula: #TeCuidasNosCuidas.

- Menciones: siempre que sea pertinente para la publicacion, se
mencionaran las cuentas o perfiles de quienes directa o indirectamente
protagonizan el mensaje. Se emplearan también para dar visibilidad a
otras cuentas del Gobierno de Navarra.

- Imagenes (fotografia o infografia) y elementos multimedia:
pueden ser el contenido principal, el que mas interés generara, o un plus
de mensajes que se basan principalmente en un texto, enfocados en
tales casos a conseguir mayor atractivo del mensaje y también para
permitir identificar mensajes iguales difundidos por separado en euskera
y castellano. Es necesaria la optimizacion de esos elementos graficos a
cada plataforma, desaconsejandose la publicacién de gréficas ideadas
como carteleria (con mucho texto), por la penalizacién que conllevan en
el posicionamiento. Los autores deberan publicar elementos graficos de
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fuentes propias o en el caso de terceros, respetando los derechos de sus
autores.

- Enlaces: son elementos de gran importancia de una publicacion, ya que
abren la puerta a ampliar esa informacion. En general, se insertaran al
final del texto y resaltados visualmente con un emoticono previo. Cuando
el enlace sea al portal del Gobierno de Navarra en internet, navarra.es o
nafarroa.eus, no se utilizardn acortadores. Si se utilizard bit.ly para
enlaces externos.

3.4. LA CONVERSACION EN REDES Y SU ANALISIS

El modelo de presencia del Gobierno de Navarra en las redes sociales no es
unidireccional, no se limita a buscar amplificaciéon a la difusion que ya realiza a
través de su portal navarra.es o mediante los medios de comunicacion.

Las percepciones, las ideas o los mensajes recogidos a través de la escucha activa
deben ser analizados y contextualizados. La monitorizacién de esta actividad y su
analisis continuo es una tarea diaria del gestor de redes sociales del Gobierno de
Navarra. En base a las conclusiones extraidas, se debe adecuar el calendario
editorial con el objetivo de adaptarse mejor a las situaciones y necesidades de las
usuarias y usuarios.

Los compromisos en materia de escucha activa y conversacion son:

- Consultas recibidas y relacionadas con los mensajes publicados
en cualquier red social: se atenderan en un plazo maximo de un dia
habil, empleando para ello el canal directo con la persona atendida, si se
trata de consultas personales; o mediante mensajes publicos si la
contestacion / aportacion realizada desde el Gobierno de Navarra es de
interés general. Se podra utilizar un solo mensaje para atender consultas
similares, sin necesidad de mencionar a los perfiles desde las que han
llegado dichas consultas. En los casos en los que la consulta haya sido
dirigida a varias cuentas del Gobierno o se haya recibido en una cuenta
corporativa cuando existe una especifica para ese ambito competencial,
los autores del Gobierno se coordinardn mediante mensajeria directa
para que la atencidn se preste desde el perfil mas adecuado.

- Consultas ciudadanas: las personas que empleen las redes sociales
para realizar consultas genéricas o particulares seran informadas en un
plazo maximo de un dia habil mediante mensaje directo de las vias de
comunicacién con la Secciéon de Atencién Ciudadana u otras unidades
especializadas para la atencion de la consulta (Atencion al Paciente, al
Contribuyente).

- Mensajes de participacion o peticiones de informacion publica: las
personas que empleen las redes sociales con tales fines seran informadas
en un plazo maximo de un dia habil mediante mensaje directo de las vias
de comunicacién con las secciones de Participacion o Transparencia.



El horario de atencién general en las redes sociales del Gobierno de Navarra es de
lunes a viernes, no festivos, en horario de 9:00 a 14:30 horas. Es recomendable,
en las redes sociales que nos dan esa opcién, programar una respuesta automatica
fuera de ese horario.

Con el objeto de que todas las interacciones sean enriquecedoras y respetuosas, se
establecen tres normas basicas de funcionamiento y se eliminaran los contenidos
de la ciudadania que no sean acordes con estas sencillas reglas de juego o se
blogueara a sus autores y autoras:

1. Utilizar un lenguaje correcto y respetuoso. Evitar descalificaciones
personales, insultos o comentarios ofensivos.

2. No publicar contenidos con datos personales, ni propios, ni de
terceros; ni imagenes de personas sin su consentimiento.

3. Mantener la coherencia con el tema tratado al realizar aportaciones a
una publicacién.

Ademas de la aplicacion de estas normas a autores o autoras identificados, el
Gobierno de Navarra debe evitar entrar en conversacidon con otros autores que no
se identifiquen o, incluso, que puedan ser robots. Sus comentarios podran ser
eliminados y esas cuentas “troll” podran ser bloqueadas.

4. ANALITICA DE LA ACTIVIDAD

Mas allad de la intuicion o la percepcion que nos ofrece la tarea diaria de la
monitorizacion ya sefialada en el punto 3.4. de este Manual, las y los responsables
de cada cuenta o perfil deberan analizar trimestralmente los datos estadisticos de la
actividad en una red social.

A tal fin, cada red social debera identificar los indicadores clave que conformaran el
informe trimestral de actividad y que objetivaran su rendimiento, en funcién de los
objetivos estratégicos planteados. Entre los indicadores clave destacan los post
(nimero de publicaciones realizadas por los perfiles), impresiones (nimero de
veces que se han mostrado las publicaciones), alcance (nimero de personas a las
que se les han mostrado las publicaciones), seguidores (volumen de personas
seguidoras de los perfiles), interacciones (numero de interacciones con las
publicaciones de la marca), visitas al sitio web (numero de visitas generadas) o
conversiones (objetivos conseguidos en el sitio web).

El objetivo del informe serd realizar un andlisis e interpretacién de dichos
indicadores; determinar cuales son las estrategias que funcionan mejor para saber
donde concentrar el tiempo, el esfuerzo y los recursos humanos y materiales; vy
establecer unas conclusiones de esta analitica, que se acompafaran de
recomendaciones de mejora.



Dichos informes seran compartidos en el gestor de conocimiento con el resto de
autores o autoras de redes sociales y la Seccién de Redes Sociales.

5. PUBLICIDAD O CAMPANAS DE SOCIAL ADS

La Seccién de Redes Sociales, competente también en materia de Publicidad
Institucional, podra utilizar las redes sociales del Gobierno de Navarra como un
soporte mas, o incluso como Unico soporte, de sus campanas publicitarias. Toda la
actividad publicitaria en rrss se realizara con arreglo a la normativa basica y foral
en materia de publicidad institucional y tendra reflejo en las memorias de inversién
publicitaria que periédicamente publica el Gobierno de Navarra en su web de
Gobierno Abierto y que remite también al Parlamento de Navarra.

Las personas responsables de redes sociales sectoriales del Gobierno podran
proponer también campafias de social ads (publicidad en redes sociales), enviando
a tal fin el ‘Formulario de Solicitud de Campafias de Social Ads’ que pueden
encontrar en el gestor de conocimiento.

Las campafias se gestionaran directamente por las personas responsables, autores
y autoras de esas redes sociales o de manera externalizada, para lo que a las
agencias publicitarias contratadas se les abriran previamente cuentas publicitarias
en dichas redes, a las que accederan a través de permisos. En caso de Business
Manager, Facebook e Instagram, las agencias de publicidad accederan con el perfil
de ‘Socios’.

En cualquier caso, tras la campafia las autores y autoras o la agencia encargada
presentaran a la Seccion de Redes Sociales un informe de resultados para evaluar
la efectividad y acumular conocimiento para campafas posteriores. El informe
debera contener los indicadores mas relevantes:

e Inversién

e Impresiones

e CPM (coste por mil impresiones)

e Interacciones

e Coste por interaccion (inversidon/interacciones)
e Clics (en los enlaces compartidos)

e CPC (coste por clic)

e CTR (Click Through Rate, porcentaje de veces en la que un anuncio se ha
mostrado y un usuario ha hecho clic en el mismo).

e Conversiones generadas. En el caso de que la campafia haya sido
parametrizada y tenga un objetivo de conversion (suscripcion, registro,
descarga...).

e Coste por conversion

e Ratio de conversion
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6. COMUNICACION DE CRISIS

Cada responsable de red social debe contar con un plan de crisis para afrontar
situaciones criticas en su ambito de competencia que incluya el papel que en el
mismo deben desempefar su red o redes sociales. Es importante que reflexionen y
prevean situaciones de este tipo que les pueda afectar y preparen protocolos de
actuacién, que deberdn poner en conocimiento de la Seccién de Redes Sociales, a
través del gestor de conocimiento.

Dichos protocolos, ademas, deberdn completarse con la redaccién de mensajes
tipo, en euskera y castellano, y la preparacién de elementos multimedia que
permitan agilizar los tiempos de difusidon y respuesta en caso de crisis.

La Seccidon de Redes Sociales planificara el trabajo para que en el plazo de un ano
cuenten con este protocolo las cuentas que tengan la consideracion de criticas y las
gue mayor numero de seguidores tengan. Y en el plazo de dos afios desde la
aprobacion de este Manual debera extenderse la elaboracién de protocolos de crisis
al resto de cuentas y perfiles. En todos los casos, estos documentos, que se
compartirdn en el gestor de conocimiento, se revisardn anualmente por las
personas responsables de cada cuenta o perfil, con el visto bueno de la Seccién de
Redes Sociales.

La Seccion de Redes Sociales se reserva el derecho de organizar y coordinar
contenidos en las cuentas del Gobierno de Navarra, incluso intervenir en ellas en
caso de crisis generales.

A modo de ejemplo, cabe citar el inicio de la pandemia de la COVID-19 en marzo de
2020, cuando se paralizé la actividad de todas las cuentas del Gobierno y se
canalizé toda la informacion sobre el coronavirus desde la cuenta de Salud
@salud_na en Twitter. Al mismo tiempo, se emitieron mensajes de forma
coordinada desde el resto de las cuentas.

7. GESTION DE CUENTAS

Las cuentas y perfiles de redes sociales deben organizarse conforme al interés de
los publicos que conforman la ciudadania navarra o con interés en la Comunidad
Foral. Debe descartarse la organizaciéon de las cuentas conforme a la estructura
organizativa del Gobierno de Navarra o al surgimiento de proyectos o eventos.

Por tanto, antes de promover nuevas cuentas en redes sociales es recomendable
estudiar la utilizacion de los canales ya consolidados para nueva actividad de
difusion e interaccion en ambitos idénticos o permeables. Asi se garantiza la
visibilidad y posicionamiento de los contenidos publicados. Conseguir seguidores y
seguidoras o fans, interactividad y fidelidad cuesta meses, incluso afios. Existen
técnicas para destacar o agrupar contenidos diferentes dentro de un mismo canal:
a través de etiquetas, colecciones o listas de reproduccion, por ejemplo. La
estructura organizativa de las redes permite la opciéon de coautoria en todas las
cuentas y el gestor de conocimiento la coordinacién entre ellos y ellas.
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7.1. PROCEDIMIENTO PARA CREAR CUENTAS

En el caso de que no sea posible la utilizacion de cuentas ya creadas para dar
satisfaccion a las necesidades comunicativas planteadas, se promovera la apertura
de una o varias cuentas nuevas en cualquiera de las plataformas en las que esta
presente el Gobierno de Navarra.

El procedimiento para la creacion y configuracién de nuevas cuentas consta de tres
pasos: 1/ Solicitud a la Seccién de Redes Sociales; 2/ Autorizacion, si corresponde;
y 3/ Creacién y configuracién del perfil, y gestion de permisos.

Solicitud de creacion de cuentas. En el documento disponible en el gestor del
conocimiento se detallaran nombre, objetivo del proyecto, redes sociales a utilizar,
publico al que se dirigira, tematica, idiomas, calendario editorial, recursos con los
que cuenta el departamento para mantener activas esas cuentas y una planificacion
de quién, cudndo y cdmo se atenderan preguntas, comentarios y quejas.

Configuraciéon del perfil. El o la solicitante debera facilitar el nombre de la
cuenta, el logo, texto para la biografia, descripcion y demas datos de contacto que
permita afladir cada plataforma. En el caso de Twitter los nombres de usuario de
las cuentas seguirdn una pauta establecida, con '_na’ al final. Ejemplo: @gob_na,
@salud_na, @bomberos_na. Asimismo, la imagen gréafica seguird el disefo
predeterminado para las redes del Gobierno de Navarra.

Cesion de permisos. Se habilitaran los permisos necesarios a través de
herramientas intermedias como TweetDeck o Business Manager. Sera
responsabilidad de cada autor o autora de redes solicitar la baja de sus permisos
cuando estos ya no sean necesarios. La Seccion de Redes Sociales incorporara a su
relacion de autores y autoras a los nuevos gestores y gestoras.

El lanzamiento de la cuenta. Se planificara el estreno de la nueva cuenta entre

las personas autoras y la Seccion de Redes Sociales. Se publicara un tuit a modo de
presentacion y desde la cuenta corporativa se le dara difusion.
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Gohierno de Navarra & @gob_na - 1 feb.
Puedes seguir en Twitter al Instituto de Estadistica de Navarra B3
@nastat_na

#NastatEstadistica #Navarra

. Nastat @nastat_na - 1 feb.

En Nastat estrenamos esta cuenta de Twitter, desde la que lanzaremos
informacion estadistica de actualidad de #Navarra, en castellano y en
euskera. Siguenos "

A navarra.esfhome_es/Gobier...

| Seguir

Nastat

@nastat_na

Instituto de Estadistica de Navarra / Nafarroako Estatistika Erakundea £ Directorio

de rrss y condiciones del servicio bit recN

Calle Estella 7 - Pamplona & N sraes (@) Se unié en enero de 202

®) Tt V) &

Las nuevas cuentas se afadiran al directorio de redes sociales de navarra.es:
https://www.navarra.es/es/atencion-ciudadana/directorio-de-redes-sociales

7.2. IMAGEN GRAFICA

La configuraciéon de las redes sociales del Gobierno de Navarra sigue un disefio
visual establecido, manteniendo la coherencia entre cuentas y con la imagen de la
institucion.

Xna

:
s £ e &
§ e Navorra 143 Goden

e 3535

X
na

El avatar se compone del logo de la cuenta y el ‘na’ corporativo comun, en blanco,
sobre fondo rojo. Sigue la misma linea la foto de portada: una banda roja a la
derecha, comun en todas las cuentas, con la imagen del avatar y el logo del
Gobierno.

Los responsables de cada cuenta facilitaran a la Seccién de Redes Sociales el logo y
la foto de portada, que se adaptaran al disefo establecido. Se debe solicitar el
cambio de la fotografia de portada en rrss@navarra.es.
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Asimismo, las cuentas se optimizan con la web de referencia de cada servicio o
marca, la localizacién y una descripcién breve en el apartado de ‘Biografia’, que en
el caso de Twitter nos llevara al apartado de ‘Condiciones de servicio’ de Redes
Sociales del portal navarra.es.

7.3. AUDITORIA INTERNA DE LAS CUENTAS DEL DIRECTORIO
DE REDES SOCIALES

La Seccién de Redes Sociales hara semestralmente una auditoria de todas las
cuentas del Gobierno de Navarra para evaluar su eficacia y hacer propuestas de
mejora. Si una red social no estd cumpliendo sus objetivos, se procedera a borrar
sus contenidos y a cancelarla.

Para la evaluacién de la actividad y su eficacia, y partiendo de los documentos
trimestrales de analisis elaborados por las personas responsables de cada cuenta o
perfil, se revisaran tres conjuntos de indicadores:

e Indicadores de actividad / calidad. Frecuencia, estrategia, calidad de
contenido, escritura adaptada, gestién de comentarios/mensajes, etc.

e Indicadores de alcance: Impresiones y alcance.

e Indicadores de engagement: evolucion de seguidores y seguidoras,
volumen total de interacciones e interacciones por publicidad.

Indicadores de Actividad

Indicadores de Alcance

Indicadores de Engagement
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8. ESQUEMA DE SEGURIDAD

El esquema de seguridad de las redes sociales del Gobierno de Navarra, basado en
el sistema de permisos, estd disefiado para garantizar la ciberseguridad de las
cuentas. Es decir, las personas, empleadas del Ejecutivo o externas a la funcién
publica contratadas para la gestidon de redes sociales no accederan directamente a
las cuentas y perfiles para operar en ellas, sino que lo haran a través de sus
cuentas personales, previamente autorizadas por la Seccion de Redes Sociales.

Este sistema permite una gestién centralizada y agil de altas y bajas para operar
con las distintas cuentas y es garantia de poder reconducir cualquier situacién ante
un hipotético ataque o hackeo a través de personas autorizadas.

En este sentido, los editores y las editoras y agencias externas que tengan acceso a
las cuentas también son responsables de garantizar esa seguridad. Mantener los
sistemas operativos y programas actualizados, verificar las cuentas o gestionar
correctamente las credenciales que dan acceso a su cuenta personal, minimizaran
el riesgo.
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