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. 4
Presentacio

La Generalitat de Catalunya fa temps que treballa per disposar d'una preséncia a les xarxes
socials coherent amb la seva estratégia d'atencié ciutadana innovadora i multicanal. Per aixo va
ser capdavantera, en el seu ambit geografic d'influéncia, en I'is d'eines de comunicacié digital
i en I'elaboracid, el juny de 2010, de la Guia de xarxes socials de la Generalitat de Catalunya
http://gen.cat/guiaxarxesgeneralitat. La Guia ha estat al llarg d'un grapat d'anys el manual de

capcalera per a institucions publiques i també privades.

Amb la publicacié de la Guia, la Generalitat va posar ordre al seguit d'actuacions pioneres en els
seus actius digitals. EI marc de 2009 va obrir perfils a Twitter, Facebook, Youtube, Flickr i Slide-
share per enllagar amb continguts de servei del web. El maig de 2010 va publicar un web especific
per a I'Executiu govern.cat, amb els corresponents comptes a xarxes socials. El primer trimestre
de 2012, mitjancant I'aplicacié mobil Eleccions 2012, va obrir els seus serveis a la participacié
dels ciutadans per millorar-ne les funcionalitats. Cap a mitjan 2015 es van publicar els blogs
corporatius a la plataforma WordPress al ndvol. | al llarg de 2014 i 2015 es van migrar tots els
webs a format responsiu per gestionar-ne els continguts des d'una aplicacié de programari lliure.

En el context actual, de governanga i gestié cada cop més complexes dels assumptes publics i
dels problemes de les societats contemporanies, Twitter ha esdevingut una xarxa social impres-
cindible en I'estrategia de comunicacié de governs i administracions. |, encara més, aquesta eina
de microblogging ha mostrat la seva utilitat per a les politiques publiques de col-laboracié amb el
conjunt d’actors implicats en I'accié publica: ciutadania, empreses i entitats.

Per aquesta raé, Twitter i el Govern de la Generalitat de Catalunya han decidit publicar aquest
Manual i aportar tecniques i idees a institucions de govern i administracions publiques per actuar
d'una manera coherent i efectiva en aquesta xarxa social. Lexperiéncia de la Generalitat pot ser
de molta ajuda a altres governs. Val la pena, doncs, compartir aquesta expertesa i aconseguir fer,
amb aquest coneixement, un gran salt cap a la governanga oberta, en xarxa i amb capacitat per
transformar i millorar I'experiéncia del ciutada i del conjunt de la societat.

En aquesta perspectiva d'obertura i transparéncia, la Generalitat obre les dades de tots els perfils a
les xarxes socials per afavorir el seguiment i la rendicié de comptes —i també la consulta en qualsevol
moment- de la seva accié de govern i activitat administrativa.

Generalitat de Catalunya — Twitter
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En els darrers temps, s6n moltes les iniciatives encaminades a incorporar als sistemes
politics democratics els canvis substancials derivats d'un major accés als recursos
d’'informacid, esdevinguts per I'is massiu d'internet i les xarxes socials, principalment.
En l'escenari de la gestié publica, ha irromput amb for¢a un nou paradigma, anome-
nat govern obert, que posa al centre el ciutada, amb un rol més actiu i corresponsable
amb els afers publics, més enlla de la possibilitat del vot puntual o d’estar representat
en els organs de govern democratics. Per aquest tipus de governanca sorgeixen
canals de comunicacié i col-laboracié entre '’Administracié i la ciutadania que faciliten
el coneixement i reconeixement de les dues parts i ajuden, per tant, a millorar les
relacions entre els poders publics i la ciutadania.

Som davant una nova manera de gestionar els temes publics, que es basa, d'una ban-
da, en més control ciutada sobre els poders publics a través de 'obertura de dades,
la transparencia i la rendicié de comptes i, d'altra banda, en la necessaria participacio
i collaboraci¢ ciutadanes per orientar aquest nou estil de governanca.

L’Administraci¢ ja no és I'inic agent en la provisié de serveis i informacions de valor
public. Bona part de les necessitats que té la societat se satisfa amb I'aportacié de
coneixement de persones i organitzacions diverses. Per aixd, en l'actualitat, ’Adminis-
tracié ha de promoure i fomentar, encara amb més intensitat, les condicions perqué
aquests processos es produeixin sovint.

Amb el Manual que ara es publica es pretén oferir estratégies
i recursos especifics per a la xarxa social Twitter que serveixin per
mostrar-ne la potencialitat.

En aquesta perspectiva, cal usar intensivament les tecnologies de la informacié i la
comunicacié per comptar amb tots els actors publics (ciutadania, entitats, empre-
ses). Les xarxes socials han de ser una eina de comunicacié ciutadana normalitzada
i sobretot esdevenir crucials en l'accés dels ciutadans als procediments més col-la-
boratius de I'Administracid, ja siguin d'aportacid, inclusié, gestié del coneixement,
decisié, cocreacié o coproduccio. Es a dir, poden ser, al capdavall, una optima eina
al servei de la participacié i col-laboracié de la ciutadania que ajudi a resoldre els
problemes de governanga d'unes societats contemporanies cada cop més comple-
xes. En aquest sentit, permetran a ’Administracié dissenyar, gestionar i aplicar unes
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politiques publiques eficaces, eficients i més legitimes perqué s'adequaran millor a
les demandes dels ciutadans.

Si bé s'avanca cap a aquest escenari de futur, el moment actual és de transicid.
A dia d'avui, conviuen estructures propies d’'una Administracié fonamentada encara
en el mén analdgic —en e/l mén paper-, amb emergents manifestacions d'unitats
que tenen una nova cultura basada en l'acci6 a xarxes socials. Aquestes arees de
I’Administracié estan modificant la manera tant de comunicar com de relacionar-se i,
de mica en mica, van provocant canvis en l'estructura organitzativa de I'Administracid,
els quals, en un termini no gaire llarg, es convertiran en canvis organitzatius i culturals
de gran calat. Ara com ara, €s imprescindible comprendre com té lloc la connexié
entre aquesta nova comunicacid i relacié amb I'estructura de I'Administracié mateixa.

El llibre reflecteix el model de funcionament col:laboratiu i innovador
amb qué treballen els professionals que gestionen els perfils de Twitter
a la Generalitat.

Aquesta és la raé de ser d'aquest Manual. Fa temps que la Generalitat malda perque
la preséncia dels seus departaments, ens, empreses i serveis a les xarxes socials en
general, i a Twitter en concret, sigui oberta, coherent i innovadora.

La Guia de xarxes socials de la Generalitat de Catalunya http://gen.cat/quiaxarxes
generalitat, va ser i és encara un referent, no sols per a governs i administracions,
sin6 també per a multiples entitats i empreses de qualsevol dimensid, perque proposa
un model de governanca estable i professional per a aquestes eines relacionals. S'hi
tracten tota mena de continguts aplicats a les diferents plataformes on la Generalitat
€s present: gestié dels comptes, privacitat, seguretat, edicié compartida en equip,
drets d'imatge i d’autoria, metriques. ..

Amb el Manual que ara es publica es pretén oferir estrategies i recursos especifics
per a la xarxa social Twitter que serveixin per mostrar-ne la potencialitat. El llibre re-
flecteix el model de funcionament col-laboratiu i innovador amb que treballen els pro-
fessionals que gestionen els perfils de Twitter a la Generalitat, organitzats al voltant
d'una gran comunitat de practica (CoP) o comunitat professional. Les experiéncies
que exposa el Manual sén, per tant, a més d'intenses i formatives, capdavanteres.
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Les xarxes socials es consideren a la Generalitat una oportunitat tnica perqué el
Govern de Catalunya esdevingui I'avantguarda de la innovacié i sigui vehiculador del
coneixement i del valor que aporti el conjunt dels actors publics.

¢Quines reformes i quins canvis comportara en la nostra organitzacié l'efecte de les
xarxes socials sobre els nous processos de decisié i d'aportacié de valor? ¢Quin és
I'abast real d'aquest model a les administracions? De moment, el llibre mostra alguns
casos emblematics de la preséncia de la Generalitat a Twitter, per bé que n'hi ha uns
quants més que mereixerien ser-hi també. Aquests exemples permetran congixer
més bé les noves vies de comunicaci6 en suport digital i els usos d’aquesta conversa
publica que millora la relacié entre I'Administracié i la societat civil i que impacta
internament també en les administracions.

Les experiéncies que exposa el Manual sén, a més d’intenses i
formatives, capdavanteres.

L'estudi d'aquestes practiques ajudara a millorar els missatges que es publiquen
a Twitter d'acord amb les preferéncies i I'atencié dels usuaris, amb la finalitat que
puguin ser ells mateixos els viralitzadors/creadors de continguts publics. Es tracta
de comprovar l'intereés dels continguts publicats per ’Administracié en aquesta xarxa
social i el nivell de compromis dels usuaris (engagement), aixi com d'observar-ne el
comportament.

A partir de la reflexié i valoracié del coneixement de les diferents experiencies es
podran elaborar un seguit de conclusions orientades a millorar la gestic de les xarxes
a 'Administracié i de segur que es podran incorporar a la Guia de xarxes socials de la
Generalitat de Catalunya.

$0i que ja teniu ganes de llegir-lo i posar en practica les idees i els recursos del
Manual?

Barcelona, mar¢ de 2017
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Aquest capitol exposa com la Generalitat de Catalunya usa les
eines de xarxa social, com han anat creixent a partir de les mi-
llors practiques en els canals en qué és present i qué ha apres
com a institucié. Es parla de procediments previs a l'obertura de
comptes corporatius i s'expliquen els trets fonamentals del model

comunicatiu de la Generalitat als mitjans socials. Es compartei-
xen, per tant, informacions que poden ser d'utilitat per a aquelles
organitzacions de govern o de IAdministracié que es plantegen
obrir comptes (o millorar-ne I'eficiencia) no solament a Twitter, siné
també a la resta de xarxes socials disponibles.

Una Administraciéo més social

Avui dia sembla impensable que una organitzacié publica sigui absent a les xarxes
socials, que no tingui una estrategia en matéria de comunicacié i, especificament, en
preséncia a les plataformes socials. Ser-hi present constitueix una gran oportunitat per
coneixer de primera ma els interessos d'aquelles persones a qui se serveix, els ciutadans,
i, de retruc, millorar I'atencié que se'ls presta. Mitjangant la participacié en aquestes co-
munitats, ’Administracié pot extreure coneixement per innovar els seus processos.

Les xarxes socials, a més, han de servir per estimular el compromis dels ciutadans
en la cosa publica. S'ha de tenir molt en compte que actualment sén a tot arreu i que
esdevenen una font inestimable per als mitjans de comunicacié i també una potent eina
d'interaccié, un instrument per fomentar la participacio, per facilitar I'atencié ciutadana. ..
Per aix0, dbviament, no es poden perdre les increibles oportunitats que ofereixen, tenint
sempre presents les necessitats de 'usuari, la seva experiéncia i els usos que en fa.

La Generalitat de Catalunya és activa a les xarxes socials des de 2009. En una
primera fase, va fomentar I'Us i 'obertura de comptes perque cada organitzacié, cada
tematica, per especifica que fos, pogués tenir presencia, si calia, a diferents canals
i entorns. Posteriorment, veient el creixent nombre de comptes i la diferent evolucié
que tenien, es va passar a una segona fase d'avaluacié, de revisié, de métriques i
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de validacié de la continuitat. Aquesta observacié analitica de l'activitat propia ha
conduit a I'establiment de pautes sobre I'obertura de nous comptes i sobre el model
comunicatiu, és a dir, sobre com parlar i com escoltar a les xarxes socials.

Pensar abans de parlar. Lobertura conscient de nous comptes

Lobertura de comptes de xarxa social associats a una organitzacié ha de ser precedida
d'un procés de reflexié detallat i madur que justifiqui la seva preséncia als mitjans so-
cials, en defineixi 'estrategia comunicativa i analitzi les possibilitats reals de mantenir-hi
una presencia activa i efectiva. Aquesta reflexié és fonamental perqué tots els comptes
corporatius d'un govern o Administracié tinguin una aportacié de valor a les plataformes
socials. Cal que el nou perfil resolgui necessitats comunicatives de la unitat envers la
ciutadania i alhora encaixi dins I'estrategia comunicativa global de 'organitzacio.

Es per aixd que cal consolidar un procediment d’avaluacié i seguretat abans d'obrir un
compte. La Generalitat té establert un protocol molt taxat que és obligatori de seguir
per obrir busties de contacte, comptes de departament —i serveis 0 marques— en
aquests espais de relacié i participacié. Segons aquest protocol, els sol-licitants han
de justificar la conveniencia de la iniciativa en aquests aspectes:

¢ Objectius. Cal que els sol-licitants especifiquin els objectius de I'organisme i expo-
sin com contribuiria a assolir-los el compte de xarxa que proposen. Han de poder
preveure també com mesuraran I'exit de la iniciativa i com seran capacos de man-
tenir-ne la competitivitat davant de les noves propostes que sorgeixin al mercat.

® Qualitat. Es demana als sol-licitants que analitzin quin mercat té el compte que
proposen i que en justifiquin el valor afegit que hi aportaria.

® Publics. Cal elaborar un perfil dels publics objectius destinataris, definint-ne el
sector i quantificant-lo en termes aproximats. Es imprescindible valorar si hi ha
una demanda real que justifiqui el desenvolupament de la iniciativa.

e Caracteristiques. Els sol'licitants han de descriure el nou servei, especificant-ne
els tipus de contingut, les funcionalitats i els idiomes en que sera visible.
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La determinacié dels objectius especifics que es volen assolir ha de conduir també a
la definicié dels canals que sén més idonis en cada cas. No per ser presents a molts
canals es tindra més impacte ni s'assolira més compromis. De fet, ser a moltes xarxes
sense tenir prou mitjans ni informacié per mantenir-los pot repercutir en una visié ne-
gativa de la institucié. Igualment, reproduir els mateixos missatges sense adaptar-los
a les especificitats de cada canal (i, per tant, no tenir en compte tampoc l'audiéncia
especifica) t un impacte negatiu.

Cal que el nou perfil resolgui necessitats comunicatives de la unitat
envers la ciutadania i alhora encaixi dins I’estratégia comunicativa global
de l'organitzacio.

A la Generalitat, pel nombre d'usuaris, per la facilitat de comunicacié i creacié de xar-
xa i de reputacio digital, es prioritza la preseéncia dels diversos organismes a Twitter,
Facebook i a I'espai corporatiu de blogs quan es tracta d'informacions més extenses.
| per a determinats casos concrets (com, per exemple, usar-los de repositoris multi-
media) també s'impulsa la preséncia a SlideShare, Youtube, Flickr o Instagram.

El model comunicatiu de la Generalitat a les xarxes socials

Com parlar

A les plataformes socials, s’ha de buscar la interaccié amb els usuaris i atreure nous
seguidors. Es un entorn que pertany a les persones, on cal saber posicionar-se en un
pla d'igualtat. Per tant, el model comunicatiu de les organitzacions de govern i de les
administracions ha de ser concis, clar i neutre, sense usos discriminatoris. Tot i que
ha de presentar un alt nivell de correccié linglistica i rigor informatiu, cal tenir sempre
en ment que es conversa amb la ciutadania i, per aixo, €s imprescindible adoptar un
llenguatge natural que li sigui familiar i entenedor i amb el qual pugui empatitzar.

Cada suport comunicatiu té un estil concret. Es pot passar de models més formals
(per exemple, continguts al web) a missatges de to més fresc i proper, fins i tot
fent Us d'emoticones, com ara a Twitter o als missatges que s'emeten al canal @
gencat a Telegram www.telegram.me/gencat.cat. Cada xarxa social, cada eina, té les

Comunicant a les xarxes socials 17



http://www.telegram.me/gencat.cat

.

seves propies caracteristiques; algunes fins i tot tenen una sintaxi i una gramatica
propies. A continuacié, es presenten algunes pinzellades de tres canals diferents, els
més usuals: els blogs, Twitter (que s'analitzara amb més detall en el segiient capitol)
i Facebook.

1 Els apunts (posts) dels blogs s'escriuen de manera que el lector, llegint
el primer paragraf, tingui una idea del contingut de l'article, una sintesi,
que l'inciti a continuar llegint; per tant, han de ser atractius. Pel que fa a
I'extensid, els apunts poden ser més o menys extensos, perd en tot cas
els paragrafs han de ser curts i agils. A més a més, els blogs conviden a
la conversa. Per aixd els apunts se solen cloure fent preguntes als lectors,
demanant-ne el parer, ja que la interaccié amb els lectors és fonamental en
aquesta eina de xarxa social, tot i que cada cop més la conversa és més
distribuida entre les diferents xarxes, i un apunt d'un blog pot ser comentat
a Twitter, Facebook, Linkedin, etc.

Q La limitacié a 140 caracters d'un tuit obliga a ser sintétics i, alhora, captar
I'atencié del public objectiu. Per aixo, cal que els missatges siguin signifi-
catius i s'utilitzi un to proper i genui. Cal, pero, mantenir la correccié, ja que
es representa a una institucié i algunes practiques que pretenen acos-
tar-se a les persones sovint fan perdre credibilitat i desvirtuen la imatge de
l'organitzacio.

8 Tot i que Facebook permet escriure missatges més extensos, també cal
fixar-se com a objectiu la brevetat per optimitzar-ne la visualitzacié des de
dispositiu mobils. Per fer més atractiu el contingut i convidar a la interaccio,
és recomanable incloure-hi elements multimédia (com ara imatges, gifs o
videos de reproduccié automatica) i enllagos que proporcionin informacié
més extensa o continguts relacionats que puguin ser d'interés per als re-

ceptors dels missatges.

Cal tenir sempre en ment que es conversa amb la ciutadania i,
per aixo, és imprescindible adoptar un llenguatge natural que li sigui
familiar i entenedor i amb el qual pugui empatitzar.
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Per descomptat, cal respectar en tots els canals les lleis de propietat intellectual.
Per aquest motiu i perqué la Generalitat fomenta la reutilitzacié de continguts, s'usen
quasi sempre imatges propies o lliures de drets d’autoria.

Com escoltar

Ja que un dels objectius fonamentals de les administracions a les xarxes €s rebre
coneixement per part de la ciutadania, és important fomentar la participacié dels
usuaris i, sobretot, escoltar els debats que generen. Cal tenir en compte les con-
verses que produeixen les comunitats en linia, determinar quin és el public objectiu,
quin perfil té, de que parla, en quines plataformes participa... Possiblement, el fet de
coneixer els destinataris, escoltar que diuen, fara redefinir algun objectiu. Pero tot
flueix, tot canvia i s’ha de tenir present que I'exit rau precisament a arribar a l'usuari,
a conversar-hi, a escoltar-lo i tenir-ne en compte les opinions i apreciacions. Tot aixo
respectant sempre la privacitat de les dades personals.

Les administracions, doncs, han de fer una escolta activa d'alld que succeeix als
mitjans socials. No poden ser només receptores passives de les aportacions dels
usuaris, siné que han de ser capaces de reaccionar-hi i oferir-hi una resposta. Es per
aixo que resulta imprescindible disposar d'una politica de respostes, plasmada en un
document, que protocol-itzi els fluxos interns que han de seguir les consultes dels
ciutadans i la manera com s’han de resoldre.

Les administracions han de fer una escolta activa d’allo que succeeix
als mitjans socials. No poden ser només receptores passives de les
aportacions dels usuaris, sind que han de ser capaces de reaccionar-hi
i oferir-hi una resposta.

Les mencions o al-lusions s’han de respondre com més aviat millor. Es recomana que
el temps de resposta sigui inferior a les dues hores i, en el cas que una pregunta
necessiti una recerca d'informacié més avancada, cal informar el ciutada que s'hi
esta treballant o remetre'l a la bistia de contacte corresponent. Les respostes han
de ser comprensibles i han d'arribar als usuaris a través del mateix canal per on han
formulat la consulta, sempre que no continguin informacié sensible.
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Per agilitar la resolucié de consultes, €s aconsellable disposar d'una eina d’arxiu que
emmagatzemi les preguntes més freqlients i tipifiqui la resposta que requereixen.
Aixi mateix, cal definir un circuit clar i fluid integrat per les persones que sén respon-
sables d'escalar les consultes a altres nivells. La Generalitat treballa amb aquesta
metodologia a partir de I'experiencia adquirida al llarg dels anys i també formulant
recomanacions i pautes sobre gestié de xarxes socials.

Normes de participacio

Si bé tots els ciutadans poden interactuar amb les administracions, per a una bona
comunicacio a les eines socials dels governs cal disposar d'unes normes minimes de
participacié i de conducta (netiqueta), i informar-ne perqué es pugui dur a terme una

conversa respectuosa, tolerant i fructifera amb la ciutadania.

A les xarxes socials de la Generalitat, per exemple, la ciutadania hi pot fer comentaris
si compleixen aquests requisits:

® S6n pertinents, és a dir, no s'allunyen del tema tractat.

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

* No contenen dades de caracter personal.

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

* No és contingut promocional o brossa (spam).

Els comentaris que no compleixen aquests requisits no sén publicats i els usuaris
poden ser bloquejats.
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Per a una bona comunicacio a les eines socials dels governs cal
disposar d’'unes normes minimes de participacié i de conducta
(netiqueta), i informar-ne perqué es pugui dur a terme una conversa
respectuosa, tolerant i fructifera.

Es imprescindible informar els usuaris de la normativa de participacié a les platafor-
mes socials. La Generalitat ha optat per incloure a la descripcié dels seus perfils un
enlla¢ a la pagina del web corporatiu http://gen.cat/normesparticipacio, que exposa
amb tot detall els requisits per a la publicacié de comentaris.
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Aquest capitol ofereix recursos especifics als gestors de comptes
institucionals de Twitter per optimitzar els continguts i la interac-
cié que hi tenen lloc. S'explica per qué és important ser present
en aquesta xarxa social i com confeccionar una bona estrategia
de comunicacié adaptada a les seves singularitats. Que explicar
a Twitter des d'un compte institucional, quan tuitejar, com inter-

accionar amb els usuaris, com reaccionar davant les critiques o
com mesurar l'eficacia de les accions sén alguns dels interrogants
als quals es dona resposta a continuacié. Per obtenir indicacions
tecniques sobre la configuracié dels perfils i I'Us de les eines d'in-
teraccio, es pot consultar la “Guia rapida de Twitter”, que s'inclou
com a annex en aquest Manual.

Conversar amb la ciutadania a Twitter

Des del punt de vista de I'atencié institucional i ciutadana, tradicionalment unidirec-
cional, Twitter ha suposat un punt d'inflexié. Ha esdevingut una eina per retornar a les
politiques publiques a petita escala perque fa possible el contacte entre els poders
publics i les persones, ajuda a reduir les distancies i permet una mena d'encaixada de
mans virtual entre '’Administracié i el ciutada, mitjangant 'establiment d'una conversa
feta d'interaccions directes i concretes. Justament, aquest és un dels seus trets defi-
nitoris: la plataforma é€s publica i, per tant, qualsevol persona hi pot accedir i aportar-hi
la veu lliurement. Per a les institucions de govern, doncs, Twitter es planteja com una
oportunitat excellent de captar el que la ciutadania exposa sobre l'activitat gover-
namental. A més, per l'escolta activa es detecta el que no respon a les expectatives
generals i, per tant, s’hi pot actuar en consequéncia.

Un simil prou ajustat és el que associa Twitter i I'ls que se’'n fa mitjancant tele-
fons intel-ligents, amb l'agora a la butxaca. | '’Administracié, en aquesta agora que
la ciutadania s’ha fet seva, té la finalitat de recrear les millors oportunitats perque la
comunitat s’hi pugui expressar i s'hi acabi generant un dialeg fructifer.
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Més enlla del public objectiu a qui es vol arribar, ser present en aquest mitja social
implica per a qualsevol organitzaci¢ la possibilitat de coneixer les tendéncies, els cor-
rents d'opinid i els fets i les novetats que se succeeixen a cada moment arreu del mon.
Perque l'altre punt fort d'aquesta xarxa és que s’ha convertit en una font d'informacié
de primer ordre a nivell global i la conversa que s’hi genera s'amplifica immediatament.

Twitter es planteja com una oportunitat excel-lent de captar el que la
ciutadania exposa sobre I'activitat governamental. A més, per I’escolta
activa es detecta el que no respon a les expectatives generals i,

per tant, s’hi pot actuar en conseqiiéncia.

Twitter és, per tant, distribuit. El seu contingut impacta en altres mitjans de comuni-
cacio. De fet, és la xarxa social que més influeix sobre 'actualitat informativa: els tuits
funcionen com a titulars de les informacions. D'una banda, apareix en programes de
televisio en directe com si fos un tertulia o un participant més, i aixi un tuit pot acabar
decidint el rumb d'un debat public. De 'altra, la premsa escrita recull de manera regu-
lar tuits en forma de destacats. Tenint present aquest funcionament, €s cabdal que
els governs i les administracions s'expressin a Twitter i donin una resposta efectiva i
inclusiva als debats que hi planteja la ciutadania.

Lestratégia comunicativa dels governs a Twitter

Quan una organitzacié decideix ser present a Twitter ha de definir-ne, en primer lloc, I'es-
trategia. Tot i que pot evolucionar a partir de I'escolta de les aportacions de la ciutadania,
és fonamental establir des de bon principi un pla d'accié i de comunicacié en aquest
canal. El pla ha de recollir tant els objectius que l'organitzacié s'hi planteja assumir com
els recursos que emprara per donar-s'hi a coneixer i consolidar-hi la seva presencia.

Per qué ser a Twitter. Objectius

El primer pas per fonamentar una bona estratégia és definir els objectius que tingui la
institucié a Twitter. Es ben diferent 'orientacié d'una empresa, que té com una de les
seves fites principals obtenir beneficis economics o incrementar les vendes, que la
d'una institucioé publica, que pot donar servei sense competidors, atendre consultes,
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publicar informacié o bé anar més enlla i fer xarxa per construir un espai on fer
participar la ciutadania.

A 'nora d'interaccionar amb els ciutadans, cal fer-ho en un to d’acord amb els valors
compartits de l'organitzacié i tots els seus professionals. Aquests sén els principis
que inspiren la presencia de la Generalitat a Twitter:

e Servei public. La comunicacié en aquest mitja ha de ser tan eficag o més com ho
és a les oficines presencials. Convé en tot moment mostrar predisposicié a ajudar
el ciutada en el que sigui possible i oferir solucions als seus dubtes.

e Transparéncia. Es la norma basica dels mitjans socials. Cal mostrar-se tal com
és l'organitzacié, amb naturalitat.

* Qualitat. Cal oferir serveis de qualitat a tota la ciutadania, seguint els protocols
establerts.

¢ Corresponsabilitat. S'ha de tenir sempre present que es representa una institu-
cié publica, i saber com i on es comunica. Calen normes de convivéncia mutues i,
especificament, normes de participacié dirigides als usuaris.

® Participacio. En iniciatives ciutadanes, a més de fomentar la participacié de la
resta de la ciutadania.

® Coneixement obert. Amb un nou enfocament de la propietat intel-lectual que fo-
menti la reutilitzacié de continguts i les dades obertes i que permeti les condicions

necessaries per generar riquesa amb aquestes dades i continguts.

De manera més especifica, els objectius dels perfils corporatius de la Generalitat a
Twitter son:

* Proporcionar respostes immediates als usuaris, que poden coneixer també altres
persones en la mateixa situacié. Aixo es tradueix en un estalvi de temps i recursos.

® Redirigir el ciutada al web corporatiu per ampliar la informacic oficial.
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* Coneixer a partir de les interaccions dels usuaris quines sén les tematiques i pe-
ticions més usuals per millorar els serveis que presta Administracié o crear-ne
de nous i, alhora, facilitar la creacié d'espais de relacié tematics que proporcionen
coneixement especialitzat.

Donar-se a coneéixer. Difusio

Lestratégia inicial també ha de preveure I'establiment de vies per donar-se a
coneixer, per difondre els missatges i per captar el compromis de la ciutadania
a Twitter.

Entre altres aspectes, és important tenir present que caldra:

1 Fer xarxa i construir comunitat. Seguir activament persones i organit-
zacions amb interessos semblants als que té l'organitzacié perque aixi s'hi
pot conversar, se'n pot aprendre i es pot crear coneixement.

Q Encetar conversa i establir compromis. El fet de ser una institucié
publica no implica cap mena de superioritat jerarquica. Ans al contrari, si
s'és a Twitter, és perque es vol col-laborar amb les persones d'igual a igual,
per parlar el seu llenguatge i per aprendre’n. Sha d'interpellar els seus
membres perque participin a la conversa i teixir-hi una relacié de confianca,
aportant informacié rellevant i atractiva. Aixi, i només aixi, s'assolira el com-
promis dels seguidors que, alhora, esdevindran prescriptors dels serveis.

8 Comptar amb els influenciadors (influencers). A Twitter hi ha persones
que, pels seus coneixements contrastats, per la seleccié rigorosa d'infor-
macié o bé pel gran nombre de seguidors que tenen, es consideren refe-
rents. Els influenciadors sén nodes de connexions de qualitat que ofereixen
informacié rellevant. Tenir el seu suport no solament prestigia la xarxa ges-
tionada, sind que també afavoreix que els missatges arribin a un nombre
més gran de persones i que s'aconsegueixin més seguidors. Parlaran bé
dels serveis que coneixen si els missatges dels comptes mantenen una

activitat consistent, transparent, rellevant i col-laborativa.
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El fet de ser una institucié publica no implica cap mena de
superioritat jerarquica. Ans al contrari, si s’és a Twitter, és perqué
es vol col-laborar amb les persones d’igual a igual, per parlar

el seu llenguatge i per aprendre’n.

Per donar a conéixer un nou perfil, a més, se’'n pot fer difusié a través de les altres
xarxes socials de qué disposi l'organitzacié (es pot optar per una estrategia de
cross media), incrustar un giny (widget) que visibilitzi els tuits al web institucional,
afegir la referéncia al compte en els peus de signatura de les comunicacions
que envia el personal de la institucid, incloure’l en les notes de premsa i en
qualsevol material de promocio6, o fer-ho avinent també entre els actors publics
relacionats (stakeholders).

Consells per al bon govern a Twitter

Els governs i les administracions publiques han d'usar Twitter de manera coherent
amb la seva politica global de comunicacié i desenvolupar-hi una estrategia fona-
mentada en la responsabilitat i la voluntat de servei. Perqué tot el que es genera a
les xarxes complementa la reputacié i les formes de comunicacié que es tenen fora
de la xarxa. A continuacio, s'exposen algunes pautes de bon govern a Twitter que,
a través de I'experiencia adquirida per la Generalitat, aporten recomanacions sobre
com adrecar-se a la comunitat, quin tipus de contingut difondre-hii com gestionar-ne
les interaccions.

Modular la veu. Com adrecar-se als ciutadans

Elto que s'empra en un perfil institucional de Twitter ha de ser diferent al del lloc web
i, especialment, al dels comunicats o les notes de premsa. Els canals socials tenen
un fort component relacional i el llenguatge que s’hi usa respon a aquesta condicié.

Un perfil orientat a I'atencié al ciutada ha de ser capag de comunicar missatges clars,
directes i resolutius. Del grau d'efectivitat que es demostri en aquest proposit depén,
en bona part, la construccié d'una comunitat solida.
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Es per aixd que la Generalitat recomana:
e Utilitzar un llenguatge natural, proper i entenedor.

¢ Construir frases curtes i directes, a mode de titular. Aixo fa els missatges més
transparents i intel-ligibles.

* Mantenir sempre la correccié linglistica i el to respectuds.

® Incloure elements que fomentin la interaccié empatica, com ara emoticones o
continguts multimedia.

Un perfil orientat a I'atencié al ciutada ha de ser capa¢ de comunicar
missatges clars, directes i resolutius. Del grau d’efectivitat que es
demostri en aquest proposit depén, en bona part, la construccié d’una
comunitat solida.

Queé explicar. Continguts rellevants, virals i narratius

Twitter exigeix continguts especials de qualitat. Sha d'aportar un valor a la ciuta-
dania i no limitar-se a publicar un ftitular i el seu corresponent enlla¢ a noticies o
notes de premsa. Per generar continguts rellevants, cal dedicar-hi temps i recursos.
Cada departament, servei o marca d'una organitzacié treballa amb diferents tipus
de contingut. Per aix0, és dificil extrapolar unes pautes generals que funcionin en
tots els perfils i es recomana provar diferents estrategies de continguts i mesurar-ne
I'efectivitat. Cal tenir en compte, perd, les singularitats del mitja i adaptar-hi tots els
continguts que s’hi publiquin.

Es important que els missatges siguin variats, de manera que es mantingui I'atencié
de l'audiencia. Han de ser oportuns i connectar amb l'actualitat. Es poden combinar
continguts elaborats especificament per a Twitter amb altres reutilitzats d'altres ca-
nals, com poden ser els seguents:

® Comunicats de premsa, discursos i declaracions publiques, ajustats als 140 ca-
racters d'un tuit i sempre que la materia sigui d'interés general.
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* Missatges de campanyes de marqueting de la institucid.

* Videos i imatges dels repositoris corporatius (Youtube, Flickr...).

* Noves entrades al blog corporatiu.

* Reflexions de personatges publics.

e Cobertura d'esdeveniments (retransmissié en directe).

¢ Pindoles audiovisuals d'innovacié i coneixement.

* Incidents, emergéncies i comunicacions de crisi. Es aconsellable crear un compte
de Twitter especific per gestionar aquest tipus de situacions i difondre informa-

cié rapida i util. La Generalitat, per exemple, disposa del perfil @emergenciescat
twitter.com/emergenciescat, que el Manual explica més endavant.

Es important que els missatges siguin variats, de manera que es
mantingui 'atencié de I'audiéncia. Han de ser oportuns i connectar
amb l'actualitat.

Sempre que sigui possible, cal mostrar el perfil huma. Més enlla d'ensenyar que darrere
la plataforma hi ha persones de l'organitzacio, en el cas dels comptes de govern tam-
bé s'aconsegueix molt ressd quan s'ensenya el rostre huma de les activitats diaries de
les persones que en formen part (les més destacables, perd també les que mostren la
feina del dia a dia). A la comunitat de Twitter, per tant, li agrada copsar el que s'amaga
darrere les bambolines dels esdeveniments, fugint del que recolliran els titulars dels
mitjans convencionals. Es tracta d'una tendéncia creixent en la comunicacié politica,
que fomenta el coneixement dels liders, no sols com a politics, siné també com a
persones. Aquests missatges generen interés i, en consequéncia, obtenen molt resso.

Les xarxes socials en general, i Twitter en concret, sovint tenen a veure amb l'elabo-
racio d'una historia, d'una narrativa per als seguidors. Pot ser una forma de difusié de
continguts o una invitacié a congixer els serveis. Es aconsellable usar com a recurs
la creaci¢ de narratives digitals per explicar continguts d’alt valor que es perden en la
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immensitat del web. La narrativa, perd, ha de ser breu, ha de seduir, ha de convidar a
estirar el fil i continuar en el canal informatiu. Es poden fidelitzar molts usuaris quan
la qualitat d’'aquests continguts €s alta i dtil.

Cal tenir present, a més, que el mobil és el principal dispositiu des d'on es consulten
els continguts publicats a Twitter. En aquest context, els elements multimeédia sén un
aspecte cabdal en la creacié de tuits. Es aconsellable, per tant, que I'equip de contin-
guts que gestiona les xarxes socials tingui coneixements basics de disseny i edicié
d'imatges i videos per poder crear elements multimeédia que amplifiquin i viralitzin
encara més les publicacions. En aquest sentit, pot ser recomanable emprar eines
en linia, dtils i senzilles, per adaptar les imatges als formats i dimensions que millor
s'ajusten a Twitter, com poden ser, entre d'altres, Pablo https://pablo.buffer.com o
Social Media Image Maker www.autreplanete.com/ap-social-media-image-maker.

Els elements multiméedia sén
un aspecte cabdal en la creacié
de tuits. Es aconsellable, per
tant, que I'equip de continguts
que gestiona les xarxes socials
tingui coneixements basics

de disseny i edicié d’imatges

i videos.

Daltra banda, també pot facilitar la creacié de continguts rellevants I'is d'aplica-
cions en linia que permeten dissenyar facilment infografies i després dividir-les, per
publicar-les a Twitter, amb programari de tractament d'imatges. Es poden usar eines
senzilles com Piktochart https://piktochart.com i Easelly www.easel.ly.

Quan intervenir. Calendari editorial i programacio
La publicacié de continguts rellevants a Twitter exigeix invertir temps de qualitat en

la curaci6, la preparacié i la programacié de totes les accions. Cal ser metodic i dis-
posar d'un model de treball que tingui en compte les fonts d'informacid, I'elaboracic
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dels continguts (textos, imatges associades, enllagos relacionats, etc.) i les eines de
programacio. Lanticipacio és la clau per al bon rendiment de les publicacions i cal
evitar, sempre que sigui possible, la improvisacio.

La Generalitat aconsella seguir aquestes pautes:

Lanticipacid és la clau per
al bon rendiment de les
publicacions i cal evitar,
sempre que sigui possible,
la improvisacio.

Calendaritzar tots els esdeveniments o fets concrets que tindran lloc les
setmanes successives i que poden ser comunicats a través de Twitter.

Planificar a un mes vista, i per a cada dia, continguts de caracter atemporal
amb informacions de servei que sén sempre d'utilitat per a la ciutadania.
D’aquesta manera s'evita dependre de l'actualitat informativa.

Publicar de manera regular i emetre 150 tuits mensuals, aproximadament,
ja que els perfils creixen en seguidors i compromis si es mantenen actius.

Publicar de manera pausada, a intervals temporals lleugerament separats.
S’ha observat que una major distancia temporal entre cada tuit publicat
repercuteix positivament en la visibilitat. Només en casos d’emergencies o
retransmissions en directe convé ajustar els intervals de separacio.

1
2
3
4

Editorialitzar els continguts ha de permetre, a més, programar els tuits de manera
que es publiquin automaticament en el dia i hora predeterminats. Perd cal anar amb
compte: no sempre €s una bona solucié i no se n'ha d’abusar. Algun cop s'esdevé un
fet tragic (atemptats, accidents, grans emergéncies...) que obliga a fer una revisié
programatica. L'efecte que podria tenir que es publiqués un tuit programat en un
to diferent de I'esperat en el moment en que es publica seria molt perjudicial per a
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la imatge de la institucié. Per exemple, publicar un tuit en to alegre mentre s'estan
generant noticies per un accident amb multiples victimes i davant el qual la gent sols
espera informacio vital sobre aquest tema.

Com interaccionar amb la ciutadania

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

® A quiseguir? Es recomana seguir sobretot perfils corporatius d'interes de I'ambit
o tematica relacionada amb el departament, servei o marca en qiiestié. Es proba-
ble que aquests perfils retornin el seguiment i, d'aquesta manera, es comencara
a crear una xarxa. Cal detectar també aquells usuaris o influenciadors que tenen
més repercussio en les converses sobre la tematica associada a cada perfil o so-
bre el govern i seguir aquells que, per la seva expertesa consolidada i contrastada,
aporten informacions de qualitat. Si s'aconsegueix que es posicionin a favor de la
institucid, seran els millors divulgadors i prescriptors del compte de Twitter. Perque
el nivell de compromis és clau per incrementar els usuaris quantitativament perod
també perque aquests usuaris fidelitzats siguin els millors prescriptors del compte
(implicacié qualitativa). EI compromis implica guanyar i mantenir 'atencié del pu-
blic potencial d'una organitzacié a través de la interaccié entre aquesta institucié
i la seva comunitat.

Les institucions de govern han d’aplicar a Twitter una politica
d’interaccio solida, que tingui com a premissa que els perfils
corporatius parlen en nom dels organismes que representen.
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® A qui retuitejar? La prioritat dels comptes corporatius de governs i administra-
cions publiques ha de ser generar continguts propis i, per tant, es recomana no
abusar del retuit. No obstant aixo, es poden compartir els tuits d'altres comptes
quan ho justifiqui l'interes de la informacié o la seva vinculacié directa amb I'ambit
tematic del perfil corporatiu, i sempre que se n'hagi comprovat el rigor. En aquest
sentit, es poden fer retuits dels missatges que emeten altres departaments gover-
namentals, els actors publics relacionats (stakeholders) i organitzacions del tercer
sector sense anim de lucre. També de resultats d'investigacions i estadistiques de
fonts oficials, esdeveniments de xarxes de negocis amb implicacié governamental,
informacié sobre premis, esdeveniments d'interés general, dies internacionals, etc.

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

® A qui mencionar? Les mencions només s’han d'utilitzar en casos justificats, com
ara per respondre consultes d'usuaris concrets o per estalviar caracters a I'hora
de referir-se a algu en el cos del tuit. Cal evitar incloure sistematicament mencions
amb l'objectiu daconseguir retuits perque es considera una mala practica. N'és
una excepcié la informacié d'emergéncia, que justifica que es demani explicita-
ment la maxima difusio i, per tant, el nombre més gran possible de retuits.

La resposta a les consultes, queixes o suggeriments s’ha d’oferir en el
termini més breu possible: es recomana que no sigui superior a dues hores.

¢ Com respondre? Si sabem que Twitter € molts avantatges en la comunicacié
institucional, també és cert que la insatisfacci6 de la ciutadania envers els poders
publics se sol vehicular de manera molt evident per mitja d'aquesta xarxa. Una de
les caracteristiques de Twitter €s que amplifica emocions perque el pretés anoni-
mat a la xarxa fa que les persones ['utilitzin amb més llibertat, sense restriccions
en el que manifesten. Quan, a través de tuits, es formulen queixes o es qliestiona
una decisid, sempre cal oferir una resposta. Si s'ignoren les interpel-lacions, es pot
contribuir a incrementar el descontentament. La resposta a les consultes, queixes
o suggeriments s’ha d'oferir en el termini més breu possible: es recomana que no
sigui superior a dues hores. Sempre que sigui possible, la resposta ha de contenir
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el subjecte de la pregunta per incrementar la visibilitat del tuit i la seva contextua-
litzacié en qualsevol espai. Per exemple, si la pregunta d'un usuari és “Quan s'obre
el procés d'inscripcions universitaries?”, cal respondre “El procés d'inscripcions
universitaries s'obre el 25 de marc”.

Com afrontar les critiques. Capgirar els aspectes negatius

La possibilitat que es puguin rebre critiques a través de Twitter no ha de coartar
els missatges que es volen emetre des del compte. Si que cal pensar, perd, en els
possibles riscos i tenir preparats arguments per poder rebatre’ls. Oferir una resposta
completa i oportuna i mostrar una bona disposicio a les critiques reverteix en la bona
imatge del compte i, per tant, de la institucié. Cal ser conscient de les disfuncions que
es poden generar i saber com es poden afrontar:

* Sobretot quan es posa en marxa un compte, es poden rebre comentaris critics
que en questionen l'existencia perqué es considera que és un malbaratament
public. Cal explicar de forma transparent per qué s'és a la xarxa, quins serveis o
informacions es difondran i quins beneficis en poden extreure els usuaris.

Oferir una resposta completa i oportuna i mostrar una bona disposicio a les
critiques reverteix en la bona imatge del compte i, per tant, de la institucio.

® Hipot haver critiques dels usuaris per la incapacitat de complir les promeses fetes
o els projectes que s'anuncien, sense que acabin prosperant. Es poden minimitzar
les expectatives massa exigents tot exposant, de forma clara i senzilla, quina és la
politica que s'aplica en aquella questié concreta.

* Vetllar perque no es publiquin per error informacions confidencials o que contin-
guin dades personals o sensibles.

® Internament, cal garantir la seguretat tecnica del compte per evitar el vandalisme i
la pirateria dels continguts. Es recomana disposar de contrasenyes segures (dotze
caracters alfanumeérics aleatoris que combinin majdscules i minuUscules), desar-les
en una base de dades encriptada i canviar-les periddicament. Es important que
els editors dels comptes no coneguin mai la contrasenya d’accés directe.
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Arribar més lluny. Com ampliar I'abast d’un tuit

La inclusié d'una etiqueta, imatge o video als tuits augmenta la interaccié. Es calcula,
en concret, que els tuits amb imatges es retuitegen un 35% més que els que no en
tenen, la qual cosa demostra que els recursos que aporten autenticitat, proximitat
i transparencia sén molt importants per als usuaris. Per viralitzar els continguts i
ampliar 'abast dels missatges, es poden emprar eines de difusié més complexes,
aprofitant les caracteristiques de la plataforma i desenvolupant les opcions de pro-
mocio que ofereix.

Retransmissions en directe

Es recomana planificar els videos
préviament i tenir cura de la
produccio, utilitzant tripodes

i telefons mobils que disposin

de microfons sensibles.

Twitter és una plataforma viva (alive). Els politics i carrecs de 'Administracié es poden
convertir en relators del que estan vivint i explicar-ho a una audiencia amplia. Mit-
jangant la retransmissio, poden donar el seu punt de vista i oferir una versié directa i
informal del que passa de forma sincrona.

Hi ha diverses extensions que habiliten la retransmissié en directe. Una de les
aplicacions que resulta més agil és Periscope www.periscope.tv. Un cop descar-
regada, obre un canal que pren automaticament la informacié del perfil de Twitter
(biografia, avatar i enllag) i que permet comencar a retransmetre prement el boté
de reproduccié en temps real (streaming). El video es pot visualitzar en directe tant
des de l'aplicacié com des de la cronologia de Twitter, on apareix una notificacio
automatica o personalitzada que avisa els seguidors del compte que s'esta produint
una retransmissio.
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Per emetre videos curts ja existents, la Generalitat també empra I'aplicacié SnappyTV
www.snappytv.com, un servei que requereix l'autoritzacié de Twitter. Pot ser especial-
ment Util per difondre fragments seleccionats de rodes de premsa o esdeveniments
publics.

Malgrat que la caracteristica fonamental de la retransmissié és la naturalitat, es reco-
mana planificar els videos préviament i tenir cura de la produccid, utilitzant tripodes i
telefons mobils que disposin de microfons sensibles.

Promocions i campanyes

En algunes ocasions convé que una publicacié arribi més enlla de la comunitat que
segueix un perfil corporatiu. Per a aquests casos, Twitter ofereix la possibilitat de
promocionar una publicacié. Aquesta opcid, ben executada, €s una manera rapida
d’arribar a un nombre més gran de persones. A 'hora de plantejar una campanya de
promocid, cal definir bé aquests aspectes:

* Objectius. Convé perfilar amb detall que es vol comunicar amb la promocié. Els
objectius han de ser assumibles, mesurables, i han d’anar alineats amb l'estrategia
integral del departament o la unitat.

e Public. Un cop s’han definit els objectius, cal segmentar el public al qual s'adrega
la comunicacié. Definir-lo és imprescindible per a I'exit de la campanya, ja que
determina el registre, el tipus de contingut i els canals que s’hi empraran.

e Temps. Cal ser molt acurat amb la temporalitat de la campanya. Es important
detectar els periodes en que la ciutadania presenta un major interes en els mis-
satges que es volen promocionar.

¢ Canals. S'ha de determinar quins canals s'ajusten millor a les necessitats de I'or-
ganitzacié d'acord amb els punts anteriors. Per a una campanya de promocié de
curta durada, es recomana utilitzar el compte corporatiu de que ja es disposa, i
no crear-ne un de nou, ja que aconseguir audiencia en un perfil nou requereix un
sobreesforg i més temps del que dura la campanya.
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e Continguts. Es recomana elaborar missatges curts, senzills i visuals. Cal tenir
present que bona part dels usuaris que segueixen el perfil de Twitter ho fa mit-
jancant dispositius mobils. Per aix0, els continguts han d'estar pensats perquée es
puguin adaptar a qualsevol pantalla.

Es fonamental que les campanyes de promocié dels diferents
departaments d’una organitzacio estiguin coordinades, de manera que
no coincideixin en els temps i en I'espai, restant-ne visibilitat.

e Difusio. A més de I'eina de promocié de pagament de Twitter (Twitter Ads https://
ads.twitter.com), per optimitzar els recursos tenim l'opcié d'emprar canals de pro-
mocié institucionals, és a dir, perfils oficials d'altres departaments o unitats del
govern o 'Administracié que presentin un perfil d'audiéncia similar. Es el que es
coneix com a publicitat creuada. Aquesta coordinacié institucional comporta un
estalvi economic i alhora reforca el missatge corporatiu.

Es fonamental que les campanyes de promocié dels diferents departaments d'una
organitzacié estiguin coordinades, de manera que no coincideixin en els temps i en
I'espai, restant-ne visibilitat. Cal fer, a més, un seguiment acurat de les etiquetes i
mesurar el rendiment dels esforcos invertits.

Mesurar per millorar. Les métriques

Mesurar l'activitat que s'infereix €s imprescindible, ja que permet coneixer I'evolucid
dels esforcos i recursos dedicats a aquesta tasca i tracar propostes per millorar la
comunicacié que s'emet.

Cal disposar d'un sistema de processament de les dades estadistiques que Twit-
ter ofereix. La Generalitat, per exemple, utilitza un quadre de comandament, una
eina creada internament i a mida dels usuaris de comptes corporatius. De manera
centralitzada, es recullen les dades estadistiques que s'obtenen automaticament
mitjangant interficies de programacié d'aplicacions (application programming in-
terface, API) i els agregadors de Twitter. Aquesta recollida centralitzada permet
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estandarditzar els valors i assegurar que siguin comuns a tots els comptes. A partir
d'aquest processament, la Direccié General d’Atencié Ciutadana (organ encarregat
d'establir la politica i les directrius de xarxes socials a tota la Generalitat) obre les
dades de tots els comptes per facilitar a la ciutadania el seguiment de I'activitat
de la Generalitat, en clau de transparéncia i governanga oberta. Sén dades re-
latives a:

e Continguts (tuits, retuits i mencions). Hi apareixen les publicacions que han tin-
gut més acceptacié. Conté un arxiu amb els principals continguts i l'evolucié de
la difusié segons el dia de la setmana, I'hora i fins tot el mes en que es publiquen.
Aquests grafics ajuden a elaborar la planificacié de continguts i a revisar la dels
darrers mesos.

e Audiéncia (seguidors).
e Comunitat (usuaris participatius).

e Comparativa. Amb altres comptes similars per poder contextualitzar els indica-
dors. Els proposa el responsable de cada compte, que €s, al cap i a la fi, qui coneix
els seus iguals, els seus competidors o els comptes amb qui es vol equiparar.
Aquesta comparacié permet valorar el que un fa i ajuda a avaluar l'activitat d’altres
perfils d’exit per aprendre'n (benchmarking).

Els informes sén especialment Utils en campanyes de comunicacié, rodes de premsa
o per a casos d'emergencies i afavoriran millorar la comunicacié en futures ocasions,
ja que ens permeten analitzar, a posteriori, algunes dades que passen desapercebu-
des mentre succeeix I'esdeveniment o 'emergéncia.

Les dades crues, pero, no ho sén tot: cal fer un seguiment individualitzat de tots els
perfils de la institucié per garantir un servei de qualitat. A la Generalitat, quan es
detecta que l'activitat o la qualitat del servei d'un compte no sén prou bons, es manté
una reunié amb qui els gestiona per valorar les possibles accions per millorar-lo i, si
no s'aconsegueix, tancar-lo.
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Les meétriques son rellevants, perd l'aspecte clau que cal tenir sempre present és
l'avaluacié de l'impacte. Aixi, un cop que es disposa de les dades i els indicadors, cal
relacionar-los amb les dades d'altres canals (web, teléfon, correu electronic...) per
poder comparar limpacte que tenen els uns i els altres. Igualment interessant és
relacionar el conjunt de dades amb els objectius de treball de l'organitzacié i veure
si s’han complert. A més, amb la informacié obtinguda, es poden fer, per exemple,
previsions d'actuacions o planificar campanyes.

Al capdavall, 'avaluacié a I'Administracié ha de servir per identificar les politiques
publiques que funcionen, coneixer-ne I'impacte i saber en quina mesura aquest és
atribuible al problema mateix o a la intervencié de '’Administracié publica. Per posar
un exemple conegut, per avaluar certes politiques d'incentivacié de la innovacié a
través d'ajuts, es podria tenir en compte el nombre de patents industrials donades
d’alta durant un determinat periode. A més de la intervencié publica, cal tenir en
compte altres variables que compliquen l'avaluacié (evolucié de 'economia i la socie-
tat, alfabetitzaci6 digital de la ciutadania, programes i lleis vigents, etc.). Per aixo, en
moltes ocasions, per avaluar adequadament, s'estara posant en relacio els resultats
de la intervencio publica amb la situacié del que hauria ocorregut si no hagués tingut
lloc I'esmentada intervencio.
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Aquest capitol reflexiona sobre les darreres eines que ha presen-
tat Twitter i que poden ajudar les administracions a millorar la seva
interaccié amb la ciutadania. S’hi exposen les caracteristiques
d'innovacions com la funcionalitat Moments, I'adopcié dels bots

i la introduccié del branding emocional. Tot per mantenir Twitter
a un bon nivell competitiu i construir una atencié ciutadana més
directa i més humana.

Atencio ciutadana, historia d’'una transformacioé digital

Els serveis mobils han transformat els ciutadans, que ara sén usuaris mobils amb
unes expectatives molt diferents de les que havien tingut anteriorment. El ciutada vol
rebre la informacio i els serveis de valor de 'Administracié al seu aparell de butxaca
quan ell vulgui. No entén d’horaris, limitacions de servei i altres topalls propis del
mén fisic no mobil. Es una ciutadania que se sent, per tant, més lliure que mai per
triar i exigir. Al mateix temps, aquest ciutada mobil és conscient de la seva identitat
digital. Es a dir, sap que, segons quines siguin les seves accions, acabaré tenint una
reputacio digital o una altra.

Si 'Administracié vol arribar a aquest ciutada-usuari digital, ho ha de fer tenint en
compte la seva idiosincrasia. Per aixd, al llarg d'aquests darrers anys, els formularis
de contacte, que permeten a les persones relacionar-se d'una manera més reactiva
amb 'Administracié a través del web, s’han anat complementant amb altres formes
de comunicacié més dinamica com ara els comptes i perfils a les xarxes socials. Aixd
ha estat un canvi disruptiu: el ciutada és al centre i governs i administracions I'han
d’anar a buscar perque son els que hi volen contactar proactivament.

El ciutada és al centre i governs
i administracions I'han d’anar a
buscar.
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Ja més darrerament, aquesta conversa a les xarxes socials també s'esdevé a les
aplicacions de missatgeria instantania i xat. Aquesta migracié cap a la conversa més
efimera i en format xat transformara els canals d'atencié ciutadana de les institucions
publiques.

En aquest sentit, els xatbots complementen I'atencié més personalitzada i de qualitat,
com la que té lloc en les queixes i reclamacions o en altres de similars. Per a aques-
tes converses que tenen més a veure amb l'esfera intima de les persones, la gent
continuara preferint una atencié humana i personalitzada. Pero, si es vol coneixer
un determinat servei de farmacia, per exemple, el bot o (o el xatbot) podria oferir de
manera complementaria i automatitzada la llista i ubicacié dels equipaments farma-
ceéutics i, fins i tot, la previsié meteorologica en una franja concreta de territori. | aixi
també en els casos de compra de bitllets de transport i d'entrades del cinema o en al-
tres operacions de caracter repetitiu com les que tenen lloc amb entitats financeres.

Novetats de Twitter. Més funcionalitats, millor atencio

L'ds intensiu de Twitter ha permes a les institucions publiques reconnectar amb la
ciutadania a través de converses en directe. A partir d'aquesta relacié, governs i ad-
ministracions han pogut posar més al dia les seves politiques i definir una cultura de
servei del sector public orientada a 'experiencia del ciutada.

Twitter es configura com una bona eina per detectar quin és l'estat de I'opinié publica
en temps real. Els tuits capturen les converses naturals que tenen lloc tots els dies
(cada dia se n'envien més de cinc milions a tot el mén). Capbussar-se enmig d'aques-
ta xarxa de missatges és com tenir un seient a totes les agores del mén. Només cal
saber parar l'orella en aquelles converses que tenen més intereés per a un usuari.

| Twitter disposa dels filtres i les eines per fer una escolta selectiva en aquelles arees
que resulten prioritaries per al desenvolupament de les politiques publiques. Ofereix
a persones i organitzacions una eina de comunicacié per connectar amb les seves
audiencies, donant-los l'oportunitat de participar i influir en les converses que estan
tenint lloc en aquell moment. En certa manera, €s com una gran sala de xat mundial
on es pot parlar del que succeeix al mén sense intermediaris.
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En aquesta evolucié cap a les eines de missatgeria instantania i xat, Twitter també
hi ocupa un lloc destacat perque és I'espai de comunicacié entre contactes diferents
als d'altres xarxes socials. No s'encavalca amb aquestes altres eines de missatgeria
o xat i, per tant, continua tenint la seva propia ra¢ d'existir.

Twitter es configura com una bona eina per detectar quin és I'estat
de l'opinié publica en temps real.

Per aix0, les millores de Twitter van incorporant cada cop més funcionalitats propies
de la missatgeria instantania i dels xats, com per exemple la funcionalitat Moments
per compartir fils d’histories en la cronologia. Altres funcionalitats que també van en
aquesta direcci¢ sén la dotacié de més dinamisme als missatges directes o també la
previsualitzacié dels enllagos que es comparteixen en els xats i indicadors per saber
quan algu ens ha llegit.

Moments de Twitter

A la xarxa, tenen lloc milions de converses entre ciutadans, i també entre ciutadans i
institucions, reportant comentaris, esdeveniments, idees... Sabem que trobar aquests
instants conversacionals és una feina ardua. Per aixd, Twitter va llangar Moments, per aju-
dar a trobar el millor de la plataforma de manera senzilla, sense importar a qui se segueix.

Moments permet esquivar el limit de caracters d’un tuit i explicar, aixi,
histories il-limitadament i amb profusié d’imatges i videos.

Amb Moments es poden compartir experiéncies, de la mateixa manera com fan altres
aplicacions (Snapchat amb les histories personals i Instagram també amb les seves
histories). Moments es diferencia perqué, talment com fan altres aplicacions com ara
Storify, des de la mateixa aplicacié de Twitter deixa ancorades aquestes histories
(experiencies) en la cronologia.

Moments permet esquivar el limit de caracters d'un tuit i explicar, aixi, histories il-li-
mitadament i amb profusié d'imatges i videos. A més, promou la participacié en les
converses daltres perqué s'hi poden incorporar tuits de més usuaris. Tot per explicar
bé una historia.
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Al mateix temps, Twitter ha creat diverses opcions complementaries per gestionar les
histories de Moments: ordenacié dels tuits, avis amb un punt blau per indicar que s’ha
actualitzat la historia, diverses possibilitats d'accés (des d'una pestanya especifica,
des del tuit o des del perfil), cerca tematica, ajust d'imatges, etc.

La missatgeria instantania i els bots de Twitter

La missatgeria instantania s'acabara inserint en plataformes socials i complira una
nova funcié d'atencié al client o d’atencié ciutadana. El client o el ciutada rebra co-
municacions directes de I'empresa o de la institucié en el procés del producte o del
servei mateix (per exemple, compra d'un producte o prestacié d'un servei en Iinia).

Els clients i els ciutadans esperen trobar una missatgeria compatible amb totes les
plataformes d'interaccié amb I'empresa o la institucié, una petita finestra emergent
de missatges agregats en un tauler de notificacions.

Twitter ha llancat també la seva versié de bots amb converses
automatitzades per donar la benvinguda o per llancar respostes rapides.

El futur de la missatgeria és molt obert. Quines funcionalitats acabaran tenint exit i
quines no? S'acabaran estandarditzant les alertes i les notificacions en el mén dels
dispositius mobils? De moment, es poden tenir algunes pistes de coses que funcio-
nen, com el caracter efimer dels missatges en algunes aplicacions, I'is de funcions
asincrones per a grups de missatgeria professional, etc.

En aquest context d'eclosié de xats i missatgeria immediata que complementen les
xarxes socials, han sorgit els xatbots (o bots), robots que atenen els clients i els
ciutadans simulant converses humanes. Sén molt aptes per a aquella comunicacié
que es pot automatitzar perque t€ un caracter més repetitiu i on 'accié humana no
aporta gaire valor.

Seguint aquesta idea, Twitter ha llancat també la seva versié de bots amb converses
automatitzades per donar la benvinguda o per llangar respostes rapides. Com en al-
tres evolucions esmentades, aquesta automatitzacié té lloc en els missatges directes
(DM) de l'aplicacié. Per fer-ho possible, Twitter posa els coneixements necessaris
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(Dashboard i API) a disposicié dels professionals de les institucions interessades a
desenvolupar aquest tipus de solucions.

Com es fan aquestes interaccions automatitzades?

1 Amb un missatge de simple benvinguda.
f ? Guiant l'usuari perqué introdueixi els valors necessaris i fer que la transac-
cio sigui senzilla, per exemple, quan es vol saber I'estat de I'enviament d'un

producte. Es el cas de fer comandes de pizzes —i fer-ne seguiment— per
DM a Pizza Hut @pizzahut.

8 Fent triar a l'usuari entre una llista d'opcions i proporcionant l'atencié poste-
rior d'un agent de veu fisic, facilitant 'omnicanalitat en l'atencié al client,
com en I'exemple d'atencié al client d’Evernote @evernotehelps.

Hi ha forca empreses que han implantat bots d'atencié al client via Twitter (com en el
cas de Norton @NortonSupport). | cal citar explicitament @TfLTravelAlerts (transport
public de Londres) i @WeatherNetwork (previsions meteorologiques) perqué sén
exemples Utils per a altres iniciatives del sector public.

Twitter i la politica de marca (branding emocional)

Internet i la comunicacié digital sén basics per a la socialitzacio, ja que han canviat
els habits de vida de les persones. Les xarxes socials i les eines de missatgeria
han modificat la comunicacié corporativa de les organitzacions: actualment el directe
(o conversa en viu) és fonamental per captar nous clients.

Una de les millors estrategies de comunicacié d'aquestes organitzacions és la cons-
truccié d'una politica de marca (branding emocional), que ajuda les marques i les
organitzacions a apel-lar als sentiments i les emocions de clients per fer-los viure una
optima experiencia d'usuari.

Apel-lar als sentiments i les emocions de clients per fer-los viure
una optima experiéncia d’usuari.
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Dins aquest model relacional, els continguts que s'emeten en directe (live) sén de
dos tipus:

e Live content. Experiéncia (continguts) que es comparteix a les xarxes socials un
cop usada. Per exemple, Snapchat i Instagram. Les empreses han descobert que
una sola imatge o video creatiu amb poder d'atraccié és capa¢ de captar nous
clients. A més, ho completen amb un bon servei d'atencié al client per mitja de
tuits, missatges o xats. Com a estratégia, han de procurar que el primer contingut
que publiquin sigui molt potent.

® Live streaming. Aqui el més important de 'esdeveniment sén les interaccions en
eines com, per exemple, Twitter i Periscope. L'Us de teleéfons intel-ligents, l'incre-
ment d'aplicacions mobils i I'aparicié de la telefonia 4G han fet que cada cop sigui
més facil comunicar mitjangant el /ive streaming. La clau per explotar optimament
les funcionalitats de les eines de live streaming €s elaborar continguts de qualitat
que permetin interaccionar amb ['usuari.

Pel que fa a les funcionalitats, caldra anar més enlla del producte o servei que s'ofe-
reix al cataleg. Donara molt bon resultat intentar simular, substituir feines repetitives
i, fins i tot, jugar i entretenir (gamificar serveis, per exemple).

D’altra banda, centrant-nos més en els continguts, sera molt util el recurs de I'storyte-
lling, és a dir, explicar les coses com si fossin histories no lineals, amb un llenguatge
valent i amb desimboltura. |, a més dels recursos, cal desplegar estrategies eficaces
com crear un teixit de persones influenciadores/prescriptores de l'activitat de I'orga-
nitzacioé a la xarxa.

En definitiva, en un present cada vegada més mobil, Twitter t¢ molts ingredients per
convertir-se en un dels principals actors de I'ecosistema digital.
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@012

El perfil @012

El perfil de Twitter @012 neix a principis de 2013 amb
I'objectiu de complir la funcié d'atendre la ciutadania a
través de les xarxes socials. Es contribueix, aixi, a fer
més facil 'accés a la informacié de la ciutadania.

El compte publica informacié generalista, és a dir,
d'interes ciutada i multidisciplinari. Per tant, ofereix
continguts d'ambits diversos relacionats amb I'Admi-
nistracié amb la finalitat de mantenir al dia la ciuta-
dania pel que fa als serveis que ofereix la Generalitat
de Catalunya.

Algunes dades representatives del perfil @012

Seguidors a 28.02.2017 18.266
Tuits enviats mensualment * 133
Interaccions (mencions, respostes 313
i retuits) mensuals *

Usuaris participatius 234

*

(usuaris Unics que interaccionen mensuals

*mitjanes dels darrers 12 mesos (mar¢ 2016 - febrer 2017)

Eina
Twitter @012 twitter.com/012

Tipus

Twitter d’atencié ciutadana.
Definicio

Perfil de Twitter gestionat per
la Direccié General d’Atencid
Ciutadana (Departament de
la Presidéncia) en I'horari
d'atencié de 9 a 18 hores (de

dilluns a dijous) ide 9 a 15
hores (el divendres no festiu).

Objectius

® Informar la ciutadania de
serveis de la Generalitat de
Catalunya.

® Atendre les consultes que
s’hi formulin.

Public destinatari

Ciutadania amb perfil de
Twitter que opta per I'atencié
virtual mitjancant xarxes
socials abans que la telefonica
o la presencial.
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Publicacié de continguts

S'escullen aquelles informacions més interessants per publicar, tenint en compte
que el public és divers, amb interessos divergents. Aixi, es publiquen continguts que
provenen de tots els departaments que formen la Generalitat, sempre que tinguin
una incidencia directa sobre la ciutadania. Aquests continguts sén tramits, consells,
avisos, convocatories, subvencions, anuncis, normativa, etc.

Les fonts a que es recorre sén principalment:

® Sala de premsa de la Generalitat de Catalunya, on els departaments publiquen les
notes de premsa.

* Tramits gencat: web d’accés als tramits de la Generalitat de Catalunya.

e Perfils de Twitter dels organismes de la Generalitat (departaments, serveis i
marques).

A I'hora de publicar, s'adapten els titulars de les noticies o tramits perqué siguin
entenedors i perqué capiguen en 140 caracters, s'hi afegeix una etiqueta (hash-
tag) si escau i es tuitegen. Pel que fa als retuits d'altres comptes, se n'indica
sempre la procedencia al final del text mencionant-ne l'autor amb I'estructura: /via
@nomdelperfil.

[l IO T v R Tt per teme TR 0080

Subvencions per al foment de l'adquisicié de vehicles de £
baixes emissions destinats al servei de taxi que operen
en zones de proteccid especial de 'ambient atmosféric

Son subvencions destinades a la compra de vehicles de baixes emissions per al servei de taxi que operen en zones de proteccid especial
de Fambient atmosféric amb Febjectiu de millorar la qualitat de Faire a aguells municipis on hi ha una elevada densitat de transit.

01 012. Generalitat @012 - 25 feb.
Ajuts per fomentar la compra de taxis de baixes emissions a l'area de
Barcelona. Fins al 4 d'abril bit.ly/16slo8q
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Consultes

Qualsevol persona que segueixi el perfil de Twitter @012 s'hi pot adrecar per fer
consultes sobre els serveis de la Generalitat de Catalunya. N'hi ha de dos tipus:

1. Les que es poden respondre amb la informacid dels sistemes propis:

* Intranet de continguts propis de la Generalitat, alimentada per documentalis-
tes basant-se en la informacié que recullen dels diferents organismes de la
Generalitat.

* Web gencat.

* Webs especifics (Sant Jordi, cap de setmana, hivern, mobils, etc.).

® Informacié provinent dels serveis documentalistes del 012.

2. Les d’especialitat, que, en aquest cas, es deriven:

* Als perfils de Twitter d'especialitzacié, quan fan referéncia a l'activitat dels
organismes de la Generalitat (departaments, serveis o marques).

® Als departaments, a través de formularis de contacte, si sén susceptibles de
contenir dades privades. Aixi mateix, també es pot optar pel missatge directe
(DM) per garantir la privacitat de les dades.

® A altres institucions si la Generalitat no és l'organisme responsable del tema
en questid.

No s'atenen les consultes sobre expedients concrets per aquest canal, perque solen
contenir dades de caracter personal. També es pot donar el cas que no sigui neces-
sari respondre:
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1. Aportacions que no sén pertinents o s'allunyen dels temes tractats pel 012,
2. Comentaris ofensius que atemptin contra la dignitat de les persones.

Les normes de participacié dels espais socials en qué té presencia la Generalitat
de Catalunya sén les que s'apliquen a tots els comptes que pertanyen a la solucié
corporativa, ja siguin blogs o xarxes socials. Es recullen al web http://serveisdigitals.
gencat.cat i sén les seguents:

1. Que siguin pertinents, és a dir, que no s'allunyin del tema tractat.

2. Que mantinguin el respecte i el bon clima i no ofenguin altres persones ni
atemptin contra la seva dignitat.

3. Que no continguin dades de caracter personal ni informacié publicitaria.

Les consultes s'han de respondre en un termini reduit de temps (unes 24 hores). Es
guarden en un repositori perqué en quedi constancia i perque siguin Utils en properes
ocasions.

Pel que fa a l'estil de redacci¢ i als aspectes més especifics de la xarxa social, el
perfil @012 es regeix per la Guia de xarxes socials de la Generalitat de Catalunya
http://gen.cat/quiaxarxesgeneralitat.

Cal que sigui un estil proper, fent s del vds, propi de 'Administracié, en aportacions
més formals, i del tu quan es vol aconseguir un to més proper. El llenguatge ha de ser
planer, que defugi tecnicismes si no sén necessaris i que faci el missatge com més
entenedor millor.
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@gencat

El perfil @gencat

El perfil de Twitter @gencat va néixer I'any 2010, en primer
lloc, per informar de l'activitat de la Generalitat de Catalu-
nya relacionada amb internet. Técnicament prenia el nom
@gencat_cat perque el nom d'usuari @gencat no estava
disponible. Fins més tard, un cop feta la peticié a Twitter,
que va verificar el perfil i el va atribuir a la Generalitat de
Catalunya, no es va poder publicar des de @gencat.

Amb laparicié6 daltres perfils més especialitzats dels
diferents organismes de la Generalitat, com @tic, el de
@gencat va virar cap a un tipus de continguts més institu-
cionals, com corresponia a un perfil amb aquesta denomi-
nacid, que s'associa clarament a ’Administracié catalana.

Avui en dia, el compte publica continguts que fan re-
ferencia a la Generalitat com a institucié. Aixi es des-
marca de la informacié més de servei i també la més
especifica dels organismes, i ofereix continguts amb
una visié més corporativa o d'institucio.

Algunes dades representatives del perfil @gencat

Seguidors a 28.02.2017 133.613
Tuits enviats mensualment * 124
Interaccions (mencions, respostes i 6.032
retuits) mensuals *

Usuaris participatius (usuaris tnics 3.744

que interaccionen) mensuals *

*mitjanes dels darrers 12 mesos (mar¢ 2016 - febrer 2017)

Eina

Twitter @gencat
twitter.com/gencat

Tipus

Twitter de servei de la
Generalitat de Catalunya.

Definicio
Perfil de Twitter gestionat per
la Direccié General d’Atencid

Ciutadana (Departament de la
Presidéncia).

Objectius

® Informar la ciutadania de
I'actualitat de la Generalitat
de Catalunya.

¢ Difondre i promoure els
serveis publics i campanyes
del conjunt de la Generalitat.

¢ Atendre les consultes que
s’hi formulin.

Public destinatari

Ciutadania amb perfil de
Twitter.
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Publicacié de continguts

Es publiquen informacions que fan referéencia a la Generalitat com a institucié o que
tenen incidencia en el territori catala. Provenen de tots els departaments que formen
la Generalitat sempre que no siguin gaire especifiques o tecniques. Sén plans gene-
rals, actes, premis, activitat dels diferents departaments, serveis o marques, etc.

Com en el perfil d'atenci¢ ciutadana @012, a 'hora de publicar, s'adapten els titulars
de les noticies perqué siguin entenedors i perqué capiguen en 140 caracters, s'hi
afegeix una etiqueta (hashtag) si escau i es tuitegen. Pel que fa als retuits daltres
comptes, se n'indica sempre la procedencia al final del text mencionant-ne I'autor
amb l'estructura: /via @nomdelperfil.

En el cas de @gencat, les URL s'escurcen amb una versié personalitzada de l'eina
http://bitly, que permet obtenir URL curtes amb I'estructura gen.cat amb la finalitat
d'oferir una imatge més institucional, propia del perfil en qlestié. Es fa servir quan
cal escurcar URL de webs propis i, en casos més particulars, se'n modifica el final
perque siguin més facils de recordar. Per exemple: http://gen.cat/capdesetmana.

Les fonts de documentacié i el procediment d’atencié de les consultes sén basica-
ment els establerts per al perfil @012.

g gencat @gencat - 7 maig
cat Video #DesactivaelControl per ajudar a identificar situacions de control
abusives de parella gen.cat/1JPNxrf

DesactivaelControl °

&
p
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Criteris de redaccio

Pel que fa a I'estil de redacci¢ i als aspectes més especifics d'aquesta xarxa social
(Twitter), el perfil @gencat també es regeix per la Guia de xarxes socials de la Gene-
ralitat de Catalunya http://gen.cat/quiaxarxesgeneralitat.

A continuacié s'ofereixen alguns criteris de redaccié d'indole general, que poden ser
d'aplicacié per al conjunt de perfils de Twitter de la Generalitat de Catalunya.

Sobre les eines:

1. La linia editorial coincideix amb la del lloc web oficial. Com a principi general, des
dels perfils corporatius no es poden emetre opinions personals.

2. Interaccié i implicacié. Es vital respondre els dubtes i les qliestions que plantegin
les persones usuaries. La interaccié és 'anima de les xarxes socials.

Sobre el llenguatge:
1. Cal dominar el registre propi de cada xarxa social.

2. Sintesi i precisié comunicativa. Els missatges han de ser directes, precisos i
atractius.

* Els missatges han de ser captivadors per propiciar un dialeg real i proper a la
ciutadania.

* El missatge es redacta per ser reenviat i no sols perqué arribi. Ha de conferir
prestigi a qui el reenvii. Un de mediocre no es reenviara.

¢ El missatge ha de ser agil, directe i enginyds. Comunicar rapid és sovint més
eficag que fer-ho tard i amb més qualitat.

® |Us de narratives simples serveix per contagiar el missatge.
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® La contextualitzacié del missatge és fonamental.
* El missatge ha de ser autentic, no ha de maquillar ni amagar res.

Sobre la forma grafica:

* Laimatge grafica anima o no a la lectura d'un missatge a les xarxes. Cal acompa-
nyar el contingut textual amb imatges, grafics i infografies. El mén de les xarxes
és cada cop més visual.

Sobre l'editorialitzacié:

e Tenir una visié SEO (search engine optimization o tecniques per optimitzar la nos-
tra preséncia als cercadors). Per afavorir la indexacié de dades als cercadors i
influir en el pes que tindra la nostra institucié a la xarxa, podem utilitzar paraules

clau segons cada materia relacionada.

e Coneixer els horaris de tramesa que generin més viralitat perqué arribin al major
nombre de persones.

¢ Publicar un nombre de missatges coherent respecte a la xarxa social de qué es
tracti i a la nostra activitat com a institucié per evitar la saturacié de missatges.
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@govern

El Twitter de Govern neix juntament amb el portal Go-
vern per informar directament la ciutadania de l'accié
de govern i els seus posicionaments politics en cada
situacié. Seguint el model anglosaxé dels Estats Units
o la Gran Bretanya, @govern esdevé un canal de comu-
nicacié directe i immediat.

El compte publica informacié generalista, és a dir, d'in-
terés ciutada i multidisciplinari. Per tant, ofereix contin-

guts d'ambits diversos relacionats amb 'Administracié.

Algunes dades representatives del perfil @govern

Seguidors a 28.02.2017 135.293
Tuits enviats mensualment * 682
Interaccions (mencions, respostes 25,723
i retuits) mensuals *

Usuaris participatius (usuaris dnics que 9.144

interaccionen) mensuals *

*mitjanes dels darrers 12 mesos (mar¢ 2016 - febrer 2017)

Eina

Twitter @govern
twitter.com/govern

Tipus

Twitter del Govern de la
Generalitat de Catalunya.

Definicié

Perfil de Twitter gestionat

per la Direccié General de
Comunicacié de Govern. Lhorari
d'atencié és de 8 a 1 hores

tots els dies de I'any. Aquest
perfil Twitter difon el dia a dia
de I'Executiu catala i els seus
posicionaments politics.

Objectius generals

¢ Informar la ciutadania
del dia a dia del Govern i
els seus posicionaments
politics.

¢ Informar —i donar eines per
a l'avaluacio i el seguiment—
de l'accié de govern i del
grau de compliment del Pla
de Govern.
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Publicacié de continguts Objectius especifics

* Ampliar l'abast, la difusié

La politica de publicacié es basa en dos ambits:
1. Ambit proactiu

Hi ha informacions propies segons el dia de la setmana.
Funcionen com a seccions fixes i van d'acord amb el
que succeeix en aquell moment. Per donar rellevancia
i significar aquestes informacions propies, el tuit in-
corpora una emoticona. Es el cas, per exemple, de les
infografies, l'agenda o el butlleti de govern. Aixi doncs:

¢ Eldilluns és el dia de la #Transparéncia. S'elabora una
peca informativa sobre algun ambit de I'accié de govern
(per exemple: el funcionament del sistema d'emergén-
cies, el pla contra el cancer o la xarxa de museus).

® El dimarts és quan I'Executiu es reuneix i posterior-
ment el o la portaveu del Govern exposa els acords
als mitjans. Des de @govern es pot fer un seguiment
de la reunié de govern i la posterior roda de premsa
amb tuits amb text i també amb talls de video fets al
moment a través d'SnappyTV.

® Eldimecres éseltorn del Parlament. Des de @govern
s'explica quines iniciatives dura a terme el #Govern
al #Parlament. Aixi mateix es fa un seguiment de la
sessi6 de control al president i també de les diferents
intervencions dels consellers a la cambra catalana.
Es fan també tuits al moment sobre la sessié de
control i alguns discursos rellevants del president,
combinats amb talls de video a través d'SnappyTV.

i la repercussié de les
informacions del Govern.

Construir imatge de marca
de la Generalitat: posicionar-
se com a referent de la
Generalitat i del Govern

i destacar els valors de
responsabilitat, formalitat,
rigor, estabilitat economica,
lluita contra la crisi, sentit
de pafs.

Apropar-se a la ciutadania
per comunicar-hi mitjangant
I'ds dels recursos
tecnoldgics mateixos.

Construir coalicions i
sinergies per posicionar
el perfil @govern com

un agregador i directori
de la resta de perfils
departamentals de la
Generalitat i generar
campanyes conjuntament.

Servir de canal de deteccié
de potencials crisis
comunicatives i tenir un
canal immediat i directe per
tal de poder respondre-hi.

Complementar la informacié
amb altres formats que
donin valor i ajudin a la
comprensié de la informacié
i de l'accié de govern:
imatges, infografies, grafics,
dades...
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* El dijous és el dia del monografic #en2minuts. Es  Public destinatari
tracta d'una infografia i del seu contingut en format 1 iie; ofereix la possibilitat
textual sobre alguna politica de l'accié de govern. e tenir presencia en una
Habitualment es tracta d'algun tema complex sobre  xarxa que, per les seves
el qual, a través de la infografia, es pretén donar una  caracteristiques, esta
idea general del tema aportant-hi dades i grafics i~ cOmPposta per gent altament

, . informada i vinculada al mén
fent balan¢ de I'accié de govern en aquest camp.

d'internet, la comunicacié
i la politica. Per tant, un

public potencial per a les
2 #En2minuts El #Govern va ajudar més de g g ]
5.000 projectes emprenedors a través del informacions vinculades

"bzt"ﬁr’r;z‘fmg.‘?;‘p’ema‘ lany201 al Govern: mitjans de

Govern. Generalitat & = A Segueix

comunicacio, opinadors,
carrecs electes, institucions,
entitats i associacions i
ciutadans interessats en
I'ambit politic i en l'accid

de govern.

Es representen amb gifs animats alguns dels continguts
de les infografies i dades sobre els dies internacionals,
aixi com dades d'interes com ara l'atur, les exportacions
o l'inici del curs escolar.

g0
Gt?.\r:m. Generalitat & & Sagueix

Entre 2012 i 2016, 5,6M de persones s'han vist
afectades per alguna incidéncia ferroviaria a
Catalunya

La puntualitat de
Rodalia ha caigut

del 94% al 88%
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* El divendres es publica un darrer producte: #AixecarCatalunya. Es tracta d'un
recull en tuits de noticies positives en politiques socials, reactivacié economica,
projeccié de Catalunya al mén o en I'ambit institucional.

Aquest recull es fa cada quinze dies. Sén tuits que van catalogats amb l'etiqueta
#AixecarCatalunya i combinen informacions fetes pel Govern i d'altres fetes per
entitats, empreses, sindicats, ONG, persones destacades en algun ambit...

AIXECAR
CATALUNYA

govern.cat Segona quinzana de novembra de 2014

016

s
las relacions
enire el Govern i els
catalans a l'esiranger.

de 31 ME fins al mes de
‘selembre.

011.
Lapropart o' Andorra-la
Seu o Urgell poc rebre
aniaid comercial a
partir el &

de gener.

016.

Iambit assistencial de
persones alurades ca
llarga curada.

021.

la Garrota que creard
100 nous llocs de
treball.

FivoeL)

ADXECAR CATALUNYA D

017.

La Ganaralitat cortifica

003. 004. 005.

Ligvet, Una distribuidora xinesa s

Baselga escull Pastaret com germans

i Esteler primara marca gremium Marquez,

ideren ¢l deiogut Tilo Rabat i Toni Bou

ranquing per campions del mon de

duls investigatars. entraral molociclisme en los.

biomédics meés citats a mercal - categaries de MataGP,

nived interracional. xinds. 3= Moto3, Mote? i Trial a
Vaire lure

008. 009. 010.

La Fundacif Canila UElecracomercial Ingullsida inverteie

ciea un premi de Centalles ha desplegat 3 MEicrea il

100000 €perastart- | unaxarca de fibra liocs de

ups culturals. dptica que facilita treballa ’

u u Tundado, | - MOSEMCEA WAl | ke

Carulla
013. 014. 015.
2]

018. 019. 020.
Hoix Ginraw, una Smart City Expo Workd | I Pot de
gineba Congress lanca laseva | Barcelana té
dialta dawdicdamb mésde | projectes en manaoa
gamma de 10.000 vighants, punt d'engegar valorats
Barcelona. &0 700 ME, ol 60%
diniciativa privada.
023. 024. 025.
El FruitcentredelaUdl | E Prat crebun Rhodasol | Avant viaiges
crea un form microanes | 4,9% fins loclubre, impulsen un pragrama
que mata el fong que amb 3267 de turisime séaior &
podreic el préssec. milions ce Cataluya.
passalgers.
as I
3

""'|EIEF:;.":,.

Aquests continguts es van tuitejant al vespre i nit (en la franja de les 22 a la 1
hores) al llarg de les dues setmanes, amb menci6 de les entitats o institucions que

protagonitzen la informacid.
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® El cap de setmana també €s una oportunitat per donar informacié amb un altre
to i combinada amb la informacié de l'activitat de govern. També és una ocasié
ideal per reiterar algunes dades o informacions o fer recordatoris. En especial
el diumenge a la tarda, en qué es constata una punta de gent que es torna a
connectar després del cap de setmana i que és sensible a informacié interessant
que se li pugui oferir.

% Govern. Generalitat & 1 A Sequeix
[@govem

Les primeres obres de construccié del Pati
Tarongers de #Palau van ser encarregades a
A.Carbonell i P.Mateu el 1532

Els tuits de @govern que es redacten el cap de setmana sén els tuits de #Palau. La
Generalitat és una institucié que té molts anys i que disposa d'un edifici emblematic
amb molta historia. Explicar en tuits els racons del Palau o algun fet historic és una
oportunitat que tenen poques institucions.
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2. Ambit reactiu

Es tracta de la difusié de les diferents informacions que va generant el Govern ja
siguin notes sobre actes, dades d'interes, agenda d’actualitat...

Des d'un punt de vista més general, el Twitter de @govern i els continguts del web
govern.cat s'ordenen en tres eixos: #AixecarCatalunya —accions i actuacions a favor
de la reactivacié econdmica—, #TransiciéNacional —I'ambit de defensa i preservacié
de la identitat nacional i el procés sobiranista— i #Justicia Social —la preservaci6 i
defensa de l'estat del benestar i la redistribucié de riquesa entre les persones més
necessitades. Aquests tres eixos sén les tres prioritats del Govern sobre les quals
s'estructuren les diferents informacions que van apareixent.

A banda d'aquests tres eixos basics, hi ha un l'eix de #Transparencia, que recull, a
més de la informacié que es tracta cada dilluns (vegeu dilluns ambit proactiu), un
important ambit d'avaluacié del Pla de Govern. l'actualitzacié de la informacié del
Pla de Govern és mensual i es vehicula a través dels tuits respectius, des d'on es
destaquen accions del Pla assolides.

El Twitter @govern també fa la funcié d'aglutinador dels tuits departamentals i, de
la mateixa manera que el web, tracta de les informacions politicament rellevants de
cada departament. En aquest sentit, en els tuits de @govern es poden trobar entre-
vistes, articles i altres informacions relacionades amb la preséncia dels consellers del
Govern als mitjans de comunicacid.

Una altra forma de presentar la informacié és a través de dades i grafics. Cada dia es
fa un minim de dos tuits amb l'etiqueta #Sabiesque, que donen la informacié del dia
a través d'una dada rellevant.

Aquesta etiqueta, que va comencar a emprar el compte @govern, I'han adaptada
altres institucions per presentar la seva informaci6 de la mateixa manera.

Finalment cal destacar que un dels objectius esmentats del compte @govern és
poder donar resposta en situacions critiques. Sobre aixo, cal destacar la informacié
facilitada pel compte @govern al llarg dels dies previs i del mateix dia del procés

66 La Generalitat de Catalunya i Twitter. Casos de bones practiques



http://www.govern.cat

.

participatiu del 9 de novembre de 2014. O la informacié facilitada en els primers
instants de l'accident aeri de Germanwings. Sén dos casos de diferent indole que
mostren que el compte @govern va tenir un rol cabdal en la comunicacié immediata
i directa amb la ciutadania.
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@catalangov

El Twitter Catalan Government neix juntament amb el  Eina

portal Government of Catalonia catalangovernmenteu  qyitter @catalangov

per informar directament la ciutadania de l'accié de  twitter.com/catalangov
govern i els seus posicionaments politics en cada

situacié. Seguint el model anglosaxé dels Estats Units ~ Tipus

o la Gran Bretanya, @catalangov esdevé un canal de 1y itier del Govern de la
comunicacio directe i immediat. Generalitat de Catalunya en

versi6 internacional.
El compte publica informacié generalista, és a dir,
d'interes ciutada i multidisciplinari. Per tant, ofe- Definicio

reix continguts d'ambits diversos relacionats amb  p de Twitter gestionat

'Administracio. per la Direccié General de
Comunicacié de Govern.

Algunes dades representatives del perfil Lhorari d'atencié és de 9

@catalangov a 24 hores tots els dies de

I'any. El contingut d’aquest

perfil Twitter tendeix a ser de
Seguidors a 28.02.2017 22533 caracter informatiu i difon el
dia a dia de I'Executiu catala,
els seus posicionaments
politics, aixi com informacié
general de Catalunya i les
seves institucions.

Tuits enviats mensualment * 95

Interaccions (mencions, respostes i 2.327
retuits) mensuals *

Usuaris participatius (usuaris Gnics que 1.102

; ; *
interaccionen) mensuals Objectius generals

* mitjanes dels darrers 12 mesos (marg 2016 — febrer 2017) e Informar: comunicar el

dia a dia del Govern i els
seus posicionaments
politics a una audiencia
majoritariament
internacional.
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Publicacio de continguts ¢ Diplomacia digital: exercir
una paradiplomacia catalana
a través de la socialitzacié

La politica de publicacié es basa en els tres ambits
digital amb institucions

seglents: . .
supranacionals i altres
perfils governamentals

1. Accio politica i de govern de paisos o regions
estrangeres.

® Actualitat del president, dels departaments de la  « Contextualitzar: donar
Generalitat, acords de govern, activitat d