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RESUMEN

El presente Trabajo de Fin de Grado se centra en el andlisis y la propuesta de mejora de
la gestion de las redes sociales del Ayuntamiento de San Miguel de Salinas, con el
objetivo de mejorar la comunicacion institucional y fortalecer la relacién entre la
administracién y los ciudadanos. La metodologia utilizada incluye un analisis de la
literatura existente sobre comunicacidn institucional y redes sociales en el dmbito
publico, entrevistas a personal clave en materia de comunicaciéon del consistorio, asi
como un estudio de caso aplicado al Ayuntamiento de San Miguel de Salinas mediante
la herramienta Business Model Canvas. Los resultados de la investigacién revelan que,
aunque las redes sociales del Ayuntamiento son en su mayoria muy activas vy
proporcionan informacién relevante mediante formatos atractivos, existen areas de
mejora, como, por ejemplo, un aumento de la cohesidn entre las distintas cuentas, que
requiere de la creacidon de un manual de estilo; o una mejora de la accesibilidad, que

podria darse mediante la implementacién de distintas herramientas.

ABSTRACT

The present thesis focuses on the analysis and proposal for the improvement of social
media management at the San Miguel de Salinas City Council, aiming to optimize
institutional communication and strengthen the relationship between the administration
and its citizens. The methodology used includes an analysis of existing literature on
institutional communication and social media in the public sector, interviews with key
communication personnelat the city council, and a case study applied to the San Miguel
de Salinas City Council using the Business Model Canvas tool. The research findings reveal
that, although the city council's social media channels are mostly very active and provide
relevant information through engaging formats, there are areas for improvement. For
example, increasing cohesion among different accounts requires the creation of a style
guide, and improving accessibility could be achieved through the implementation of

various tools.
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1. INTRODUCCION

En el contexto social actual, donde la tecnologia y las plataformas digitales juegan un
papel crucial en la vida cotidiana, las instituciones publicas, tal y como afirma Chaves-
Montero, se enfrentan a un nuevo reto: adaptarse y utilizar estos medios de manera

efectiva para mantener una comunicacién abierta y constante con la ciudadania.

La gestién actual de las redes sociales del Ayuntamiento de San Miguel de Salinas,
aunque eficaz en algunos aspectos, presenta dreas de mejora. Este trabajo busca
proporcionar al Ayuntamiento una hoja de ruta clara y detallada para optimizar su

gestion en redes sociales.

Las teorias cientificas en las que se basa este trabajo incluyen los estudios de Salazar
Rebolledo, quien destaca la diferencia entre la comunicacién institucional y la
comunicacién politica, y de Rivero-Hernandez, quien resalta la importancia de la
participacién ciudadana en la vida colectiva y politica. Ademas, se consideran las
aportaciones de Sabés y Verdn sobre la necesidad de una planificacion estratégicaen la
comunicacién institucional para superar la comunicacién partidista y servir mejor a los

ciudadanos.

La metodologia empleada en este estudio incluye un andlisis de contenido de las
publicaciones enlas redes sociales del Ayuntamiento, asi como una amplia investigacidn
de la literatura cientifica. Se ha utilizado el Business Model Canvas como herramienta

principal, apoyado de un analisis DAFO para completar la informacién requerida.

Los resultados preliminares indican que, aunque el Ayuntamiento realiza esfuerzos por
mantener una comunicacion constante, existe una falta de estrategia formal y
coherente que guie todas las actividades en redes sociales. Ademas, se ha identificado
la necesidad de mejorar la accesibilidad de la informacidn, especialmente para personas

con discapacidades y ciudadanos extranjeros.



2. ESTADO DE LA CUESTION

e

2.1. Funcidén de la comunicacién institucional publica en un Ayuntamiento

La comunicacién institucional publica representa la politica en accién y comprende la
formulacidn y la evaluacion de las politicas publicas. A diferencia de la comunicacidn en
campafias politicas, que tiene el claro objetivo de ganar elecciones, la estrategia
comunicativa de la administracion se enfrenta al reto de dar servicio y reconstruir o

conservar la confianza del ciudadano en la institucién (Salazar Rebolledo, 2019).

El ayuntamiento es el drgano administrativo de menorrango territorial y el mas proximo
a los ciudadanos, por lo que estos deben ser llamados a participar de la vida colectiva y
politica generada por la propia administracién con el fin de asegurar la construccién de
comunidad y el interés publico. La gestién de la informacidn en el caso de una
administracién local es una herramienta que requiere de una planificacion estratégica si
se quiere lograr el objetivo de superar la comunicacién partidista, y realizar una
verdadera comunicacion al servicio del ciudadano para transmitir los aspectos relativos
a la gestién del Gobierno desarrollado por las personas que fueron escogidas directa o

indirectamente por los votantes (Sabés y Verén, 2008).

Campillo-Alhama (2010) sostiene que, a través de diversos procesos comunicativos y
relacionales, las administraciones se dirigen a la ciudadania para transmitir todo tipo de
mensajes relacionados con el desarrollo de competencias publicas, unos procesos que
se justifican desde la premisa fundamental de que el ciudadano, como epicentro de la
accion de gobierno local, debe estar informado de todas aquellas actuaciones e
iniciativas administrativas que pueden incidir en su condicion de ciudadano-

administrado.

En cuanto al objeto de los mensajes, el elemento de la participaciéon es visto como
fundamental en una comunicacién que, dentro de un contexto democratico, también
debe perseguir el objetivo de ser un instrumento eficaz para asegurar la participacidn
de los ciudadanos en los asuntos publicos y hacer que se sientan responsables de sus

elecciones (Campillo-Alhama, 2010)



En palabras de Garcia-Gordillo y Pérez-Curiel (2021), el reto de la comunicacion
institucional essituar esta como piedra angular del organigrama institucional de manera
estable y no fortuita, generando en todas las escalas departamentales el concepto del
valor imprescindible de una estrategia planificada que contribuya al prestigio de lo
publico. Es necesario modificar los modos de producir, gestionar y difundir la
informacién para responder a un plan organizativo y estratégico, del que se estudian
posibles ventajas, desventajas y efectos secundarios, a modo de ensayo cientifico de

laboratorio.

Sopesar el rédito de determinadas acciones, seleccionar, priorizar o prescindir son
cuestionesindispensables para tener en cuenta por los responsables de comunicaciéon y
sus equipos. Segln los autores, se necesita profesionalizar un area, defenderelrol de
los expertos en la materia, evadir la improvisacion, disefiar acciones directas y eficaces

e incrementar el valor de lo publico (Garcia-Rodillo et al., 2021).

Este tipo de comunicacidon requiere de una ley para su normativizacion. En Espafia su
regulacion en la Ley 29/2005, de 29 de diciembre, de Publicidad y Comunicacion
Institucional, obedece a la necesidad de mantener en esferas comunicativas separadas
las acciones politica y ejecutiva del Gobierno que le han sido atribuidas por la
Constitucion. Por lo tanto, la comunicacidon institucional se concibe al servicio de los
interesesde los ciudadanos para facilitar el ejercicio de los derechos y el cumplimiento
de los deberes. Todo ello, mediante un uso adecuado de los fondos publicos que persiga
el objetivo de difundir el mensaje comun de la Administracién para dar a conocer los
servicios que presta y las actividades que desarrolla. El propdsito de la Ley es que toda
la informacién llegue a todos los ciudadanos. Para ello, se ordena la utilizacion de
medios, soportes o formatos que, por un lado, aseguren el acceso a la informacién de
las personas con discapacidad y, por otro, atendiendo a criterios objetivos, garanticen

la difusién de los mensajes.

La Ley 12/2018, de 24 de mayo, de publicidad institucional para el interés ciudadano y
la concepcidn colectiva de las infraestructuras publicas esla respuesta a la demanda de
una mayor concrecion para la regulacion de la comunicacién institucional en cada

comunidad auténoma. Fijando la mirada en el tema que a este documento concierne,



el Articulo 6.9 de dicha normativa estatal especifica que “las redessociales con perfiles
oficiales seran, necesariamente, unos de los canales para difundir el mensaje

institucional”.

En definitiva, la clave de la comunicacién institucional podria encontrarse en la defensa
de la ciudadania, asegurando su pleno conocimiento e implicacion en las acciones del
sector publico e impidiendo cualquier posible manipulaciéon o desinformacion ante este.
Por lo tanto, una buena gestidn de la comunicacién institucional se traduce en una
sociedad que conoce y comprende el funcionamiento de los organismos publicos vy, en

consecuencia, contribuye a lograr una democracia de mayor calidad.

2.2. El uso de los canales de comunicacion digitales por parte de las instituciones
publicas

La comunicacién publica actual se enfrenta a amenazas clasicas, como la desafeccion
ciudadana, pero también a nuevos desafios, como la desinformacién y los retos
tecnoldgicos (Kung, 2017). La innovacién permite a las instituciones gubernamentales
mejorar la interaccidon con los ciudadanos y garantizar una comunicacion mas eficaz y
efectiva. Ademas, también facilita la difusidon de informacién relevante y la promocién
de politicas publicas, contribuyendo a una mayor conciencia y comprensién de las

acciones gubernamentales (Cervi et al., 2022).

Las redes sociales abren la posibilidad de interaccion entre distintos publicos, porlo que,
para las instituciones publicas, representan una gran oportunidad para asegurar,
promover e instaurar la deseada participacion de la ciudadania enlos asuntos publicos.
(Chaves-Montero, 2017). En general, la literatura sugiere que las redes sociales,
aplicadas a las administraciones, pueden ayudar a transformar las organizaciones
publicas, haciéndolas mas abiertas, permeables y cercanas a los ciudadanos. Se
considera incluso que las redes sociales contribuyen a crear informacién publica de
forma colectiva, asi como a aumentar la percepcién de la transparencia por parte de la

ciudadania. (Graham et al., 2013).

Las redes sociales pueden ser, ademas, una de las vias de comunicacion mas eficaces si

lo que se busca es llegar al mayor nimero de ciudadanos, independientemente de la
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edad y el sexo. Esto se debe a que, segun el INE, el 94,5% de la poblaciéon de 16 a 74
afios ha utilizado Internetde manera frecuente en 2023 (al menos una vez por semana
en los ultimos tres meses), siendo ligeramente superior el uso por parte de las mujeres
(94,6%) que el de los hombres (94,3%). Los porcentajes mas altos de usuarios frecuentes
de Internet corresponden a las personas jévenes, un 99,9% de hombresy un 99,7% de

mujeres de 16 a 24 afios.

El estudio “Redes sociales (en las administraciones publicas)” de Criado, Pastor y Villodre
(2018) indica que el 84,9% de los ayuntamientos utiliza las redes sociales como una
herramienta mas dentro de sus dispositivos de gestion. De entre las principales
plataformas digitales disponibles, practicamente la totalidad estan utilizando de manera
prioritaria X (anteriormente Twitter) (99,2%) y Facebook (96,7%), y en menor medida

YouTube (79,3%). En este estudio de 2018, Instagram aparece en sexta posicion (36,4%).

El estudio de las redes sociales digitales en el sector publico se ha vuelto especialmente
interesante en torno a las caracteristicas definitorias de estas tecnologias, y cémo éstas
chocan en muchas ocasiones con la cultura y las formas de la propia organizacion
publica. Segun los autores, el concepto de comunidad esta adquiriendo cada vez mas
importancia para la comprension de las acciones que se llevan a cabo en las redes

sociales digitales.

Regularmente, este concepto esta relacionado con la inteligencia colectiva y los nuevos
estudios de gobernanza, especialmente los que apuntan al paradigma de Gobernanza
Publica Inteligente, que aboga por que los gobiernos aprovechen el conocimiento
externo creado en colaboracidn ciudadana para resolver problemas complejos. (Criado

et al.,, 2018)

En cualquier organizacion publica o privada la existencia de documentos que recojan las
principales caracteristicas de un servicio y establezcan las reglas generales para su
funcionamiento estd considera una buena practica de gestidn. En el dmbito de las redes
sociales, los documentos que recogen este tipo de informaciéon y normalizan su
funcionamiento son las llamadas guias de uso y estilo. Por ello, parece relevante que los
ayuntamientos cuenten con este tipo de documentos, en la medida que se explicitan
ideas fundamentales ligadas al uso diario por parte de las personas que se encargan de
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su gestién, asi como del resto de empleados publicos. Esto incluye a los propios
ciudadanos, quienes también ven explicitados en estos documentos sus derechos y
obligaciones esenciales a través de este espacio de interaccién con las administraciones

publicas. (Criado et al., 2015).

Como ya se ha especificado anteriormente, algunos autores consideran que las redes
sociales pueden contribuir a la apertura de las administraciones, a incrementar la
participacién e incluso a mejorar la confianza en los gobiernos locales. Sin embargo,
resultaria sorprendente que lograran alcanzar estos objetivos si carecen de una
estrategia formal para lograrlo. Dicho con otras palabras, la falta generalizada de
politicas o estrategias formales en los ayuntamientos disminuye considerableme nte las
posibilidades de obtener los potenciales resultados que se espera del uso de las
tecnologias sociales. De hecho, Criado y Rojas sostienen que el usode las redes sociales
se esta haciendo de una manera, mayoritariamente, poco planificada, basandose en

procesos de ensayo y errory con unas pautas de trabajo poco institucionalizadas.

Por este motivo, se recomienda definir en qué situacién se encuentran las redes sociales
de la institucién para identificar si es necesario empezar con una estrategia de

comunicaciéon que ayude a impulsarlas.

2.3 Introduccion de la herramienta Business Model Canvas

El presente estudio analiza los canales de comunicacién del Ayuntamiento de San Miguel
de Salinas mediante el empleo de la herramienta Business Model Canvas. Este recurso
tiene su origen en el libro “Business Model Generation” de Alexander Osterwalder

(2011) y “Generacién de Modelos de Negocio” de Pigneury Osterwalder (2012).

El Business Model Canvas es una herramienta que permite definir el modelo de negocio
y, a suvez, determinar claramente la propuesta Unica de valor (Alexander, 2013). Este
formato visual estd concebido como una gran caja dividida en nueve mdédulos o
casilleros. Esto permite ver la légica de una empresa, paso a paso, para conseguir
ingresos. Cada mddulo cubre las areas principales de todo negocio, de manera que

podamos detenernos en cada una en particular: el cliente, la propuesta de valor, los
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canales de distribucion, las actividades clave, los recursos clave, los socios o alianzas

clave, la estructura de costos y las fuentes de ingresos.

En esta ocasién, adaptaremos el modelo eliminando el drea que refiere a los ingresos,
puesto que la misidn de un ayuntamiento no es obtenerun beneficiosino, tal y como se

registra en el Articulo 103 de la Constitucion Espafiola, el servicio a la ciudadania.

La ventajade este esquema es que permite analizary comunicar, facilmente y en equipo,
la estrategia aplicada a cada fase del plan, corregir e innovar y, al mismo tiempo,
visualizar la interaccidén entre los distintos casilleros y si existeninterconexione s ocultas

o faltantes entre ellos (Sonderegger, 2023)

Esta herramienta se divide en nueve apartados, que, a su vez, pueden agruparse en
cuatro sub-apartados. La division es la siguiente: El bloque izquierdo responde a la
pregunta “como”, el central a la pregunta “qué”, el derecho a “quién” y, por ultimo, el
inferior responderia a “con qué”. Los nueve apartados representan un elemento clave

de un modelo de negocio, como se muestra a continuacion en el siguiente canvas:

Tabla 1. Business Model Canva Template. Fuente: Strategyzer

Key Partners 09 Key Activities ° Value Propositions ini Customer Relationships ' Customer Segments ’
Key Resources .-: Channels | 1)
-
Cost Structure 6 Revenue Streams é

Para realizar el proceso del Business Model Canvas se debe, en primer lugar, identificar

claramente para quién se crea el valor, quién es el Buyer Persona, que consiste en
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realizar una ficha del prototipo de perfil del cliente ideal (Castellanos Marrén, 2020).
Debemos también considerar los aspectos principales que estan queriendo conseguir
los clientes, como las tareas que estan tratando de llevar a cabo, los problemas que

estan tratando de resolver vy las necesidades que tratan de satisfacer.

Tras esto, debe plantearse la propuestade valor. El valor es lo que el cliente recibe y el
precio es lo que paga por lo anterior. Un negocio exitoso debe lograr que el valor de su
producto sea mayor que su precio. Para ello, deben plantearse la ventaja de costo, la
ventaja por diferenciacién de producto y la ventaja de transaccion. Es necesario también
reflexionar acerca de cdbmo se va a entregar el producto al cliente. Para ello, deben

encontrarse los canales mas efectivos y rentables.

Ademas, se ha de fijar qué tipo de relacidn va a establecerse con el cliente. Esta relacion
debe estar acorde con el mensaje que se quiere transmitir. Se ha de teneren cuenta las
posibles fuentes de ingresos, como la venta, el pago por uso, la suscripcion, el freemium,
la publicidad, la co-creacidn, etc. Una buena estrategia se consigue al combinar
diferentes fuentesde ingreso, siempre y cuando el negocio lo permitay no se pierda el

enfoque.

Otra pieza clave son los recursos que requiere cada empresa para que su modelo de
negocio pueda funcionar. Estos pueden ser fisicos, intelectuales (marcas, patentes,
derechos de autor, datos), humanos y financieros. Se ha de definir la cantidad, tipo e
intensidad necesaria de cada uno de los recursos, pues no basta con mencionarlos.
Ademas, en toda empresa existen ciertos procesos que seran los mds importantes para
el desempefiode su actividad. Estos pueden categorizarse segun los siguientes criterios:

Produccidn, solucidn de problemas y plataforma.

Parte fundamental son también los socios clave, pues identificar y establecer alianzas
estratégicas con los socios adecuados puede tener diversas ventajas. Algunas de estas
serian la optimizacién y mejorade la economia, la reduccion de riesgos e incertidumbre
o la adquisicién de recursos y actividades particulares. El ultimo factor clave a teneren
cuenta a la hora de obtener una ventaja competitiva son los costes, los cuales deben

analizarse detalladamente. Existen dos enfoques diferentes en cuantoa la e structura de
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costos de un negocio: Enfoque al costo y enfoque al valor. El objetivo bdsico de este

punto es conocery optimizar los costos variables y fijos. (Santandreu-Mascarell, 2024)

Para acercarnos con mayor exactitud al tema a tratar en este estudio, ejemplificamos a

continuacion un business model canvas centrado en un perfilgenérico de una red social:

Tabla 2: Business model canvas para una red social. Fuente:Finmodelslab.com

Asociaciones clave Actividades clave Propuestas de valor Relaciones del cliente Segmentos de clientes

o gratuit teristic i 1. Brindar ater al cliente a través de v 1. Usuarios individuales que b

Recursos clave Canales

ataformas de redes socia

Estructura de costo Flujos de ingresos

Tras una revisidn de la literatura cientifica, se concluye que la aplicacion del Business
Model Canvas para la gestidon de las redes sociales de cualquier institucion constituye
una herramienta innovadora. No se ha encontrado evidencia previa de su uso en este
contexto, lo que resalta la originalidad de este enfoque para mejorar la comunicacion

institucional y optimizar la interaccion con la ciudadania.
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3. METODOLOGIA

El presente apartado ofrece una sintesis detallada de la metodologia utilizada en la
investigacién como parte de este Trabajo de Fin de Grado. Con el objetivo de analizar y
mejorar la gestion de las redes sociales del Ayuntamiento de San Miguel de Salinas, se
han empleado diversas metodologias y fuentes de informacidon que permiten una
comprensién integral de los factores clave involucrados enla gestién comunicativa dela

institucion.

En primer lugar, se ha realizado un andlisis de la gestion de las redessociales mediante
entrevistas a dos figuras fundamentales en la estructura comunicativa del
Ayuntamiento: Oscar Patino Morales, concejal de Comunicaciéon, y Mar Martinez
Ferndndez, community manager y personal de confianza del Ayuntamiento. Estas
entrevistas han proporcionado una vision interna sobre los desafios, oportunidades y

estrategias implementadas en la gestién de la comunicacién institucional.

Con el fin de analizar el publico objetivo de cada cuenta, los gestores de las redes
sociales del Ayuntamiento han proporcionado acceso a las métricas y estadisticas de
cada perfil. Esto ha permitido realizar un andlisis detallado del comportamiento de los

seguidores, facilitando asi una comprension mas profunda de la audiencia.

Tras esto, se ha realizado un estudio de las publicaciones subidas a cada perfil desde el
dia 1 de enero de 2024 hasta el dia 5 de junio de 2024. Este analisis ha incluido una

revision detallada de cada publicacién, evaluando su contenido, formato, e interaccion.

Ademas, se ha llevado a cabo un estudio exhaustivo del contexto municipal, basado en
datos demograficos proporcionados por el Instituto Nacional de Estadistica (INE). Esta
informacién ha servido como punto de partida para comprender el perfil social y las
necesidades especificas de la poblacién a la que el Ayuntamiento de San Miguel de

Salinas se dirige.

Por otro lado, se ha realizado un estudio comparativo de planes de comunicacién
desarrollados por empresas externas, con el fin de identificar buenas practicas y posibles

areas de mejora en el enfoque estratégico del Ayuntamiento.
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Toda esta informacién ha permitido llevar a cabo un analisis integral de la estrategia de
comunicaciéon del Ayuntamiento mediante el uso de la herramienta Business Model
Canvas (Pigneury Osterwalder, 2012) utilizada para visualizar de manera clara y concisa
los elementos clave de la estrategia utilizada. En este caso, se ha adaptado la
herramienta para poder utilizarla en un encuadre institucional, eliminando o
modificando todos aquellos apartados referidos a la obtencion de beneficios

econdmicos.

Ademds, con el fin de afadir el mayor valor informativo posible a este documento, se
ha llevado a cabo un andlisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas vy
Oportunidades), que permite identificar los aspectos internos y externos positivos y

negativos que impactan en la estrategia de comunicacidén del Ayuntamiento.

Tras esto, se han propuesto estrategias fundamentadas en los resultados obtenidos de
dicho analisis. Estas estrategias estan disefiadas para capitalizar las fortalezas internas,
abordar las debilidades, aprovechar las oportunidades externas y mitigar las amenazas

identificadas.

Por ultimo, con el fin de optimizar la gestion de las redes sociales del Ayuntamiento, se
ha disefiado un detallado plan de accidon que busca paliar todos los puntos débiles que

se han observado durante la investigacién.
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4. ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Business Model Canvas de las redes sociales del Ayuntamiento de San Miguel de

Salinas.

4.1.1. Segmentos de audiencias:

Mediante la creacién y gestion de las redes sociales del Ayuntamiento de San Miguel de
Salinas se busca llegar a la mayor cantidad de vecinos posibles, ademas de todas las
asociaciones o colectivos en los que estos puedan agruparse, de acuerdo con los

entrevistados.

Para poderacercarse alos diferentes colectivos que forman la totalidad de la poblacion
de San Miguel de Salinas, el Ayuntamiento ha optado por crear varios perfiles mediante
los cuales distingue diferentes audiencias. Mediante esto, se consigue seleccionar y
adecuar el tipo de mensaje que se quiere transmitir a cada publico. Un ejemplo de esto
es el uso de Tiktok y Facebook para llegar a distintos segmentos generacionales, o la
gestidn de las cuentas de Instagram de las concejalias de Juventud, Deporte y Turismo,

gue segmentan a la audiencia en torno a nicleos tematicos.

Para conocer en profundidad el publico objetivo de cada uno de los perfiles, y
basandonos en las métricas obtenidas de cada cuenta, es necesario recurrir al uso de la
herramienta User Persona (Cooper, 1999). Esta es una representacién semi-ficticia de
un usuario ideal basada en datos reales y comportamientos observados. Esta
herramienta nos permite comprender mejor las necesidades, objetivos vy
comportamientos de diferentes segmentos de usuarios (Mesgari, 2015). A continuacion,

se ofrece una explicacién detallada del User Persona de cada perfil:

User Persona de la cuenta de Instagram de la concejalia de Juventud:

e Nombre: Laura Martinez.

e Edad: 22 afios.

e Género: Femenino.

e Ocupacidn: Estudiante universitaria y trabajadora a tiempo parcial enuna tiendade
moda local.

e Nivel educativo: Estudiante de ultimo afio del grado en Periodismo en la UMH
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Situacion familiar: Vive con sus padres y un hermano menor

Intereses: Actividades culturales y artisticas/ Deportes, especialmente el running y
el yoga/ Participacion en eventos comunitarios y voluntariado..

Comportamiento en redes sociales: Instagram es su red social preferida debidoa su
formato visual y la facilidad para interactuar. Laura utiliza Instagram varias veces al
dia, tanto para consumo de contenido como para publicar fotosy stories. Prefiere
contenido visualmente atractivo, como fotos y videos de eventos y actividades.
Laura suele dar "me gusta", comentar y compartir publicaciones que le resultan
interesantes o utiles. También participa en encuestas y concursos organizados por
las cuentas que sigue. Laura sigue la cuenta de la Concejalia de Juventud para
mantenerse informada sobre los eventos, talleres y actividades organizadas para los
jovenes del municipio. También busca enterarse de oportunidades de formacion,
empleo y voluntariado que puedan ser beneficiosas para su desarrollo personal y
profesional. Ademas, valora la conexidon con otros jovenes del municipio y la

posibilidad de participar en la vida comunitaria.

User Persona de la cuenta de Instagram de la concejalia de Deportes:

Nombre: Carlos Garcia.

Edad: 35 aiios.

Género: Masculino.

Ocupacion: Empleado en una empresa de tecnologia y entrenador personal a
tiempo parcial.

Nivel educativo: Graduado en Ciencias del Deporte por la Universidad de Alicante.
Situacion familiar: Casado, con un hijo pequefo.

Intereses: Deportes, especialmente futbol, ciclismo y running/ Nutricion y vida
saludable/ Participacion en competiciones locales y regionales/ Actividades al aire
libre, como senderismo y camping.

Comportamiento en redes sociales: Carlos utiliza Instagram varias veces al dia para
seguir cuentas relacionadas con deportes, nutricion y tecnologia. Prefiere ver
contenido sobre eventos deportivos locales, y consejos de entrenamiento.

Sigue la cuenta de la concejalia de Deportes para estar al dia con los eventos,

competiciones y actividades deportivas organizadas por el Ayuntamiento, tanto para
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adultos como para los mds pequefios. Carlos también utiliza Facebook para eventos

deportivos mas detallados y para unirse a grupos de discusidon sobre deporte.

User Persona de la cuenta de Instagram de la concejalia de Turismo:

Nombre: Marta Lépez.

Edad: 40 aios.

Género: Femenino.

Ocupacion: Trabaja en una oficina y es aficionada a la fotografia.

Nivel educativo: FP de Administracion.

Situacion familiar: Casada, vive con su marido y sus dos hijos.

Intereses: Viajes y turismo/ Cultura y patrimonio histérico/ Gastronomia local/
Fotografia y redes sociales/ Actividades al aire libre como senderismo.
Comportamiento en redes sociales: Marta utiliza Instagram no muy
frecuentemente. De todos modos, le gusta utilizarlo para seguir cuentas
relacionadas con turismo, fotografia y gastronomia. Prefiere contenido sobre
lugares de interés turistico, eventos -culturales, rutas de senderismo,
recomendaciones gastrondmicas y fotografia. Marta sigue la cuentade la Concejalia
de Turismo para descubrir nuevas actividades y lugares en San Miguel de Salinas
para disfrutar en su tiempo libre y recomendar a sus amigos y familiares. Ademas,
considera que es una buena manera de conocer la cultura y el patrimonio de la

localidad.

User Persona de la cuenta de Instagram general del Ayuntamiento:

Nombre: Juan Pérez.

Edad: 43 aios.

Género: Masculino.

Ocupacion: Propietario de un bar en San Miguel de Salinas.

Nivel educativo: Bachillerato.

Situacion familiar: Casado, con dos hijos en edad escolar.

Intereses: Noticias locales y asuntos municipales/ Educacion y actividades para
nifos/ Servicios publicos y comunitarios/ Desarrollo econémico y promocion del

comercio local.
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Comportamiento en redes sociales: Juan utiliza Instagram de manera continua
porque gestiona la cuenta de su propio bar. Ademads, lo utiliza para mantenerse
informado sobre las noticias locales, los eventos comunitarios y oportunidades que
puedan afectar a la economia local y, por lo tanto, a su negocio. Cree que es
interesante poder ver contenido sobre anuncios oficiales del Ayuntamiento,
actualizaciones de servicios publicos, eventos locales, e iniciativas que promuevan

el comercio local.

User Persona de la cuenta de Facebook del Ayuntamiento:

Nombre: Maria Gonzalez.

Edad: 59 aiios.

Género: Femenino.

Ocupacion: Maestra de primaria.

Nivel educativo: Licenciada en Educacién Primaria.

Situacion familiar: Casada, con tres hijos adolescentes.

Intereses: Noticias y actualizaciones locales/ Actividades y eventos comunitarios/
Educacién y programas para jovenes/ Participacion ciudadana/ Cultura y tradiciones
locales.

Comportamiento en redes sociales: Maria es muy activa en Facebook y lo utiliza
para comunicarse con su familia y amigos, mantenerse informada y ver
publicaciones relacionadas con la educacidn y con actividades culturales.

Maria sigue la cuenta del Ayuntamiento para estar al tanto de las decisiones
municipales, eventos y cualquier informacién importante que afecte a su
comunidad y a su familia. A Maria le interesa participar activamente en la
comunidad y en las decisiones que afectan a su localidad y su entorno educativo, ya
gue quiere asegurarse de que su familia tenga acceso a actividades educativas y

culturales de calidad.

User Persona de la cuenta de TikTok del Ayuntamiento:

Nombre: Pablo Sanchez
Edad: 23 afios

Género: Masculino
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® Ocupacion: Estudiante universitario y trabajador a tiempo parcial en un restaurante
local

e Nivel educativo: Estudiante de ultimo afio del Grado en Administracidn y Direccidon
de Empresas en la Universidad de Alicante

e Situacidn familiar: Soltero, vive con sus padres

e Intereses: Entretenimiento/ Eventos y actividades sociales y culturales.

e Comportamiento enredes sociales: Pablo pasa varias horas al dia en TikTok, viendo
videos virales sobre cultura y entretenimiento. Prefiere contenido entretenido,
creativo y rapido de consumir, como videos de comedia, tutoriales cortos y eventos
locales. Sigue la cuenta del Ayuntamiento para descubrir eventos y actividades

sociales interesantes en su comunidad.

4.1.2. Propuesta de valor:

La gestién de las redes sociales por parte del Ayuntamiento ofrece a la ciudadania
canales de comunicacion e informacién que son cémodos, cercanos y claros. Estos
medios digitales permiten a los habitantes de San Miguel de Salinas mantenerse al dia
con las noticias, eventosy servicios municipales desde la comodidad de sus dispositivos

mdviles, eliminando barreras geograficas y horarias.

Sin embargo, lo que verdaderamente distingue a estas plataformas comunicativas es su
capacidad para establecer una comunicacién bidireccional entre la administracién y los
ciudadanos. Atravésde las redes sociales, el Ayuntamiento no sdélo difunde informacién,
sino que también escucha activamente las inquietudes, preguntas, quejasy sugerencias

de la poblacion.

El resultado de esta interacciéon es un feedback continuo entre la corporacién vy la
poblacién, lo que permite al Ayuntamiento ajustar su gestién de acuerdo con las

necesidades y demandas reales de la comunidad.

Estas interacciones entre institucidn y ciudadania fortalecen la democracia participativa,
la cual implica que la ciudadania no sélo ejerza sus derechos politicos a través del voto

y luego delegue en los representantes de los partidos politicos la toma de decisiones,
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sino que se involucre en diferentes grados y etapas en el ejercicio de gobierno a fin de

otorgar mayor eficacia a las decisiones publicas. (Calva, J.L. et al., 2007).

Ademas, estas plataformas digitales representan vias de comunicacidn gratuitas,
accesibles y novedosas. A diferencia de los medios de comunicacion tradicionales,
donde el acceso a la informacidn puede estar limitado por barreras econdmicas o
tecnoldgicas, las redes sociales ofrecen un acceso democratico a la informacién vy la
participaciéon ciudadana. (Vargas, Solano, et al. 2021). Esto permite que todos los
ciudadanos, independientemente de su situacion socioecondmica o ubicacion
geografica, puedan estar informados y participar activamente enla vida democratica de

la comunidad.

4.1.3. Canales de distribucion:

Los canales de distribucidon que se gestionan desde la corporacién son los siguientes:

Cuenta de Facebook (general)

Una de las principales funciones de la cuenta de Facebook del Ayuntamiento es la
difusion de noticias y actualizaciones. Desde el consistorio informan a los ciudadanos
sobre decisiones municipales, nuevos proyectos, mejoras en infraestructuras y servicios
publicos, y otros asuntos de interés general. Por ejemplo, avisos de soluciones de quejas
por limpieza de zonas comunitarias, enlaces a plenos ordinarios, distribucidon de actas y

convocatorias de los plenos, avisos de incendio o de carreteras cortadas, etc.

Ademas, la cuenta de Facebook se utiliza para promocionar eventos y actividades
organizadas por el Ayuntamiento. Se publican invitaciones y detalles sobre conciertos,
talleres, competiciones deportivas y otras iniciativas. Algunas de estas publicaciones son
el anuncio del Proyecto Mesa de Sabios, la publicacidon de la programacidon de eventos
del mes de junio, un anuncio de la XXl Campafia de Conciertos de Intercambios
Culturales o una publicacidn con informacidn sobre los campamentos de verano

infantiles.

También se publica informacion sobre cursos y formacion tanto reglada como no

reglada. Esto incluye anuncios sobre programas de educacion continua, talleres de
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habilidades, formacion profesional y cursos de interés general. Dentro de estas
publicaciones se encuentra el anuncio del taller “Cuidar desde el entorno familiar,
publicacién del Calendario de admisidn para alumnado de nuevo ingreso de la Escuela
Infantil Maestro Enrique, el anuncio del curso “Personal de tienda y Escaparatismo” o el
deltaller de formacidn online "Abordaje de la sexualidad con nifos, nifias y adolescentes

en el ambito familiar".

Otro aspecto clave de los mensajes enviados desde la cuenta es la promocién de
iniciativas locales y programas comunitarios. Se destacan proyectos de sostenibilidad,
programas de voluntariado, y campafas de concienciacién sobre temas importantes
como el medio ambiente y la salud publica, como puedenser el programa de recogida
de basura, programacién del Dia Internacional del Medio Ambiente o la campana de

donacién de sangre.

La cuenta de Facebook también actia como un archivo digital donde se almacenan fotos
y videos de eventos y actividades. En este caso, se encuentran fotografias del taller de
flores y plantas comestibles, videos de la concentracion en contra de la planta solar

fotovoltaica o fotografias de la | Ruta mancomunada en familia “Hoyo del Serrano”.

A pesar de no ser uno de los objetivos principales de la creacion de esta, la cuenta de
Facebook sirve también para humanizar a la administracion municipal. Publicaciones
gue presentana los empleados del Ayuntamiento, sus roles y esfuerzos, ayudan a crear
una conexiéon mas personal y cercana entre los ciudadanos y sus representantes locales.
Algunas de estas publicaciones son la fotografia tras la reunién de Maria Pascual,
concejal de Turismo con Steven, presidente de Blue Lagoon; la del alcalde Juan de Dios
Fresneda, junto con Pascual en el stand de FITUR o la intervencién de Oscar Patifio,

concejal de comunicacion, en Cadena SER Orihuela.

La interaccién con la comunidad es una caracteristica clave de la cuenta de Facebook
del Ayuntamiento. A través de comentarios, mensajes directos y encuestas, los
ciudadanos pueden expresar sus opiniones, hacer preguntas y proporcionar
sugerencias. Esta interaccidon bidireccional no solo facilita la comunicacién entre el

Ayuntamiento y los residentes, sino que también permite recoger feedback valioso que
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puede influir en futuras decisiones y acciones municipales, de acuerdo con los

entrevistados.

Cuenta de Instagram (general)

Se observa que el Ayuntamiento vuelca el mismo contenido en la cuenta general de
Facebook que en la general de Instagram. Esta practica se debe a que, tal y como se ha
evidenciado en las métricas cedidas por el Ayuntamiento, ambas redes sociales estan
conectadas a través de Meta. Esta herramienta permite subir el mismo contenido

simultdneamente en ambas plataformas, facilitando asi la gestidn de las redes sociales.

Cuenta de Instagram concejalia de Juventud

Esta cuentade Instagram se utiliza para difundirinformacion sobre actividades y eventos
dirigidos a los jovenes. Esto incluye talleres, cursos, conciertos, actividades deportivas,
y encuentros sociales. Las publicaciones y stories ofrecen detalles sobre fechas, horarios
y formas de participacidn, incentivando a los jdvenes a aprovechar estas oportunidades
para su desarrollo personal y social. Algunas de estas publicaciones son el anuncio de la
actuacion en directo Full Music, el intercambio de ropa, el Gamer Weekend, las tardes

a la fresca, el taller de juegos de mesa o la actividad de Snorkel en Tabarca.

Ademads de la promocidn de eventos, la cuenta se dedica a proporcionar recursos
educativos y formativos. Se publican anuncios sobre becas, programas de formacion, y
oportunidades de empleo dirigidas a los jovenes. A través de Instagram, se brinda
informacién util que puede ayudar a los jévenes a tomar decisiones informadas sobre
su educacidén vy carrera profesional, como pueden ser el aviso de inscripciones en el
Sistema Nacional de Garantia Juvenil, la apertura del plazo para campos de voluntariado,
las inscripciones para corresponsal juvenil del Ayuntamiento, informacion sobre becas

IVACE E+E, ofertas de empleo de CONVEGA o becas transporte de la Generalitat.

La concejalia de Juventud también utiliza Instagram para humanizar su labor y acercar
la administracion a los jévenes. Se presentan alos miembros del equipo de la concejalia,
mostrando su compromiso con el bienestar de la juventud local. Estas publicaciones
ayudan a crear una relacion mas cercana y confiable entre los jovenes y sus
representantes municipales. Como ejemplo de esto, se encuentra la presentacion de
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Marina, técnica de Juventudy Lara, dinamizadora de Juventud. La cuenta se usa también
como repositorio de imagenes de las actividades realizadas bajo la actuacién de la

concejalia.

Cuenta de Instagram concejalia de Deportes

La cuenta de Instagram de la concejalia de Deportes del Ayuntamiento de San Miguel
de Salinas se utiliza para anunciar y promover eventos deportivos locales. Las
publicaciones proporcionan detalles sobre competiciones, torneos, y actividades
deportivas comunitarias, incluyendo fechas, horarios y lugares de celebracion. En esta
linea, la cuenta también se utiliza como promocidon de programas y actividades
deportivas regulares. Estos anuncios buscan atraer a participantes de todas las edades
y fomentar el deporte entre los vecinos. Algunas de estas son el torneo de futbol sala,
la actividad de patinaje, la travesia de la marquesa, el aviso de inscripciones a la escuela

deportiva de Semana Santa o el torneo de ping-pong.

La cuenta también ofrece informacion sobre las mejoras de las instalaciones deportivas
del municipio. Algunas de estas son la finalizacion de las obras de mejora de las pistas
municipales, la finalizacién de las obras del Complejo de Raqueta o la sustitucidon de las

redes de las porterias del Estadio Montesico Blanco.

Otra de las utilidades de la cuenta es la de destacar logros de atletas locales y equipos
deportivos. Estas publicaciones celebran el esfuerzoy el éxito de los deportistas del
municipio. Entre estas celebraciones, encontramos el 32 puesto en el campeonato
nacional de gimnasia ritmica para Ava Cook, la participacién de la regatista Maria Boix
en el Campeonato de Espafia, logros del Dojo Celdran en el Open de Espafia MKB
Sabadell 2024 o la publicaciéon que avisa de que Raul Patifio se proclama campedn del
mundo master 50-54 de ciclismo.

La cuenta, al igual que la anteriormente analizada, se usa como repositorio de imagenes

de las actividades realizadas bajo la actuacién de la concejalia.

Cuenta de Instagram concejalia de Turismo
En la cuenta de Instagram de la concejalia de Turismo se comparten imagenes para

mostrar los atractivos turisticos de San Miguel de Salinas. A través de estas, se destacan
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paisajes naturales, rutas de senderismoy sitios emblematicos. Estas imagenesy videos
permiten a los seguidores descubrir y apreciar la naturaleza del municipio. Ademas, la
cuenta se enfoca en la promocién de eventos culturales relacionados con el turismo vy el
ocio. Entre estas publicaciones se encuentran las dedicadas a la ruta nocturna por la

Sierra Escalona, el tour guiado por la Senda del Limdn o la Actividad “Bafo de Bosque”.

Ademds, la cuenta se utiliza para educar sobre la historia y cultura del municipio. Para
esto, se comparten publicaciones que narran la historia de San Miguel de Salinas,
destacan figuras histdricas importantes y explican tradiciones locales, como la
informacién sobre la primera banda de musica de San Miguel de Salinas, los datos sobre
el esparto y el espartal o el Trivial Quiz sobre el cineasta Paco Saez. Esta cuenta, al igual
gue las de las demas concejalias, también se usa como repositorio de imagenes de las

actividades realizadas bajo la actuacién de la concejalia.

Canal de Whatsapp (general)

A través del canal de Whatsapp, el Ayuntamiento envia notificaciones sobre una
variedad de asuntos importantes. La inmediatez de WhatsApp permite que los
ciudadanos reciban esta informacion de manera rapida y oportuna, manteniéndolos

siempre al tanto de lo que ocurre en su municipio.

Las notificaciones de este canal incluyen informacidn sobre nuevos proyectos,
decisiones importantes del consistorio, inscripciones en programas locales, o
participacién en eventos especificos. Esta funcidon personalizada asegura que los
ciudadanos no se pierdan ninguna fecha importante y puedan gestionar mejor sus

interacciones con el Ayuntamiento.

Por otro lado, la accesibilidad de WhatsApp hace que este canal sea especialmente util
para llegar a una amplia audiencia, puesto que, seglin datos del Instituto Nacional de
Estadistica, casi la totalidad de las personas de 16 a 74 aios (el99,2%), utilizé el teléfono
movil en 2021 y, ademas, la actividad mas realizada por ese mismo segmento de la

poblacién fue usar servicios de mensajeria instantanea, como WhatsApp (90,2%).

Esta via de comunicacidon es especialmente util para llegar a aquellos segmentos

poblacionales que pueden tener menos presencia en otras formas de comunicacidn
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digital. Entre las actividades online realizadas por los mayores de 74 afios en 2021

destacan el uso de aplicaciones de comunicacidn tipo WhatsApp, el 23% del total.

Ademads, diversas investigaciones demuestran que los ciudadanos utilizan los
dispositivos moviles como el primer medio de acceso a internet en Espafia, lo que
supone un cambio en la forma en que el publico se informa e interactia con los

contenidos informativos (Varona-Aramburu et al., 2017).

A pesar de que el canal de WhatsApp es sencillo de usar y tiene la posibilidad de llegar
a un publico muy amplio, resulta mas dificil acceder a él debido a que debe realizarse
mediante una invitacion. Esta limitacion puede restringir la participacion de aquellos
ciudadanos que no reciben o no encuentran dicha invitacién, dificultando asi la difusién

de informacién através de esta plataforma.

Cuenta de TikTok (general)
La cuenta de TikTok del Ayuntamiento de San Miguel de Salinas se usa como un

repositorio dindmico de videos.

Un aspecto destacado de la cuenta de TikTok del Ayuntamiento es la publicacién de
videos promocionales de la localidad, que pueden servir para atraer visitantes y
promocionar San Miguel de Salinas. Estos videos presentan los atractivos turisticos del
municipio, su patrimonio cultural y la gastronomia local. Estos videos promocionales,
implementando una correcta estrategia, pueden ser una herramienta eficaz para
impulsar el turismo de la localidad. Algunas de estas publicaciones son los videos “San
Miguel de Salinas, naturaleza que deja huella”, “San Miguel, pueblo de cuentos”, el

video del stand de FITUR o el de Semana Santa.

Aunque la cuenta aln esta en construccion, puede serviral Ayuntamiento para conectar
de manera mas efectiva con los ciudadanos, especialmente con el publico mas joven,
puesto que el 41% de los usuarios de TikTok tienen entre 16 y 24 afios, segin un estudio

de Globalwindebex.

Los gestores de las redes sociales del Ayuntamiento explican que, a la hora de crear

estos canales, se tuvo en cuentala cantidad de informacidén que se necesitaba compartir

26



de cada concejalia. De esta manera, no se satura la cuenta de Instagram general del
Ayuntamiento. Esto ayuda, tal y como se ha comentado al inicio de este apartado, a

seleccionar y adecuar el tipo de mensaje que se quiere transmitir a cada publico.

4.1.4. Relaciones con audiencias:
Las quejas, preguntas y sugerencias recibidas a través de estos canales se trasladan
directamente al departamento encargado de su tramitacidn, siendo el objetivo principal

gue la poblacion se sienta escuchada.

Ademas, la realizacién de encuestas via Instagram para promover la participacién
ciudadana es una practica recurrente en las cuentas del Ayuntamiento, creando asi un
feedback constante. Un ejemplo de esto es la encuesta sobre el interés en el programa

ERASMUS en la cuenta de la concejalia de Juventud.

Mediante estos procedimientos se pretende conseguir una relacion cercana y de
confianza con la poblacién. Algo que, de no ser por este tipo de gestidn, seria dificultoso

alcanzar.

4.1.5. Recursos clave

No se destinan recursos especificos para la gestion de las redes sociales, a excepcion de
las horas dedicadas por parte de los técnicos del Ayuntamiento a las tareas que la
gestidn de estos canales requiere. La gestién de estas cuentas esta asignada a diferentes
técnicos y especialistas en funcidn de sus areas de competencia, lo que asegura una

comunicaciéon efectiva y especializada en cada ambito.

La técnica y la dinamizadora de Juventud del Ayuntamiento llevan la cuenta de la
concejalia de Juventud porgue poseen un conocimiento profundo de las necesidades,
intereses y preocupaciones de los jévenes del municipio. Su familiaridad con las
politicas, programas y actividades dirigidas a los jovenes sanmigueleros les permite crear

contenido relevante y atractivo.

El técnico de Deportes, por su parte, gestiona la cuenta de la concejalia de Deportes

debido a su experienciay conocimiento en el dmbito deportivo. Su comprension de los
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eventos deportivos, las instalaciones, y los programas del municipio le permite
proporcionar informacidn detallada y precisa. Al estar al tanto de todo lo anterior, puede

crear un contenido mas relevante.

Por otro lado, la concejal de Turismo se encarga de la cuenta de la concejalia de Turismo
porque tiene un conocimiento especializado sobre los atractivos turisticos del municipio
y su historia. Esto permite que las publicaciones puedan destacar las mejores
caracteristicas de San Miguel de Salinas y atraer a turistas potenciales, ademads de

mostrar a los propios ciudadanos los atractivos de la localidad.

La community manager, ademds de planificar y dirigir la gestién de las cuentas
anteriores, se encarga de los canales generales del Ayuntamiento. Su rol como personal
de confianza implica una vision global de todas las dreas del Ayuntamiento,
permitiéndole coordinar y supervisar la informacién de manera integrada, asi como

tramitar las quejas y sugerencias a los departamentos requeridos.

La asignacion de la gestidén de las cuentas de redes sociales a concejales, técnicos y
especialistas en sus respectivas areas garantiza que cada cuenta sea manejada por
alguien con el conocimiento y la experiencia adecuados. Esto asegura la relevancia y
precision de la informacién compartida. Sin embargo, no se ofrece una formacion

especifica sobre gestion de comunidades a este personal.

Un recurso clave que distingue a las redes sociales del Ayuntamiento de San Miguel de
Salinas frente a otros canales de informacion essu capacidad para compartir de manera
directa datos e informacién sobre las actividades que se van a celebrar en el pueblo.
Esta fuente interna garantiza que la informacién publicada sea precisa, actualizada vy
relevante, permitiendo a los ciudadanos estar siempre informados sobre los eventos y

actividades locales de manera confiable y oportuna.

En cuanto a herramientas o software especificos para la administracion y mediciéon de
resultados, se utiliza Meta Business. Sin embargo, la obtencién de estas mediciones no
se utiliza para su aplicacion estratégica, sino que tiene un uso meramente informativo.
Ademads de esto, otra herramienta frecuentemente utilizada es Canva, ya que la

carteleria de cada una de las cuentas se realiza mediante este programa.
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4.1.6. Actividades clave:
Las principales funciones llevadas a cabo en las distintas cuentas y plataformas de las

gue dispone el Ayuntamiento son las siguientes:

® Instagram: Funcidn informativa/ Comunicacion directa con la ciudadania/
Repositorio de imagenes.

e Facebook: Funcion informativa/ Repositorio de imagenes.

e Canal de Whatsapp: Funcién informativa/ Comunicacion unilateral.

e TikTok: Funcién informativa/ Repositorio de videos.

Las actividades clave no solo incluyen la creacién de contenido, sino también la
planificacion, la ejecucidony la evaluacién constante de las estrategias de comunicacién

digital.

La planificacion incluye la creacién de un calendario detallado con fechas importantes,
eventos municipales y campanas especificas. Este calendario de actividades, ademas, se

publica mensualmente en la cuenta general de Instagram del Ayuntamiento.

La redaccion de textosy mensajes que acompafian las publicaciones es también esencial
para asegurar que el contenido sea comprensible y atractivo para el publico objetivode
cada cuenta. En cuanto a esto, se han detectado diferencias significativas enla redaccién
y estilo entre las diversas cuentas del Ayuntamiento de San Miguel de Salinas. Esto
puede dificultar la creacién de una identidad sdlida y reconocible, esencial para

fortalecer la relacién con la comunidad en redes sociales.

La capturay edicién de fotografiay video es igualmente crucial para poderelaborar estas
publicaciones. Los técnicos se encargan de la captura de imagenes durante eventosy

actividades para poder utilizarlas posteriormente.

El disefio de carteleria y material grafico complementa estas actividades. La community
manager y los técnicos del Ayuntamiento crean carteles, infografias y otros materiales
visuales que acompafian las publicaciones. Estos disefios se crean en aplicaciones online
como Canva, que permiten adaptarlos a los diferentes formatos y requerimientos de

cada plataforma (Instagram, Facebook, TikTok, etc.)
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La comunicacién internay la coordinacién entre departamentos son vitales para obtener
informacién precisa y actualizada. La interaccion constante con diferentes areas del
Ayuntamiento permite a la community manager recopilar datos sobre eventos, anuncios
y decisiones importantes. Ciertos contenidos requieren de un proceso de revisién para

garantizar su precisidon antes de ser publicado.

Uno de los fuertes de esta gestidon es la capacidad para responder a mensajes y
comentarios en sus redes sociales. Cuando los ciudadanos envian mensajes o hacen
comentarios en las publicaciones del Ayuntamiento, reciben respuestas oportunas y
completas. Esto demuestra que el Ayuntamiento valora las opiniones y preocupaciones
de los ciudadanos y esta dispuesto a interactuar con ellos de manera abierta vy
transparente. Ademas, laatencidn a los mensajesy comentarios permite resolverdudas,
proporcionar informacién adicional y abordar cualquier problema que pueda surgir, lo

gue contribuye a fortalecer la relacién entre el Ayuntamiento y la comunidad.

Sin embargo, hay dreas que pueden mejorar. Incrementar el uso de herramientas de
anadlisis avanzadas podria ofrecer una comprensién mas profunda del rendimiento de

las publicaciones y del comportamiento de la ciudadania con estas.

Algunas de las herramientas utilizadas podrian ser Google Analytics que, aunque
tradicionalmente se usa para sitios web, también puede integrarse con redes sociales
para proporcionar informacion detallada sobre el trafico generado desde las cuentas
hacia el sitio web del Ayuntamiento o hacia los distintos links que se comparten. Otra
de estas herramientas podria ser Social Marketing Cloud, que ofrece un andlisis
comparativo con otras cuentas de redessociales de instituciones similares, ayudando a
identificar fortalezas y debilidades en el contenido del Ayuntamiento. Ademads, permite
un seguimiento en tiempo real de las métricas clave y un andlisis del sentimiento de las
publicaciones y publicar en tantos canales como se necesite desde un mismo calendario
colaborativo. Con esto, es tambiénimportante ofrecer formacién continua a los técnicos

y a la community manager en las nuevas herramientas de gestion de redes sociales.

Seria necesario también que el Ayuntamiento preste especial atencién a perfiles
especificos, como el de Turismo, que solo ha publicado cuatro posts en los cinco

primeros meses de 2024, para evitar que queden desactualizados. Si bien es
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comprensible que ciertos perfiles puedan generar menos contenido que otros, es
importante mantener la informacién actualizada y relevante en todas las plataformas.
Esta desactualizacién es particularmente notoria al realizar una comparacién del perfil
de Turismo con el de Juventud, que publica semanalmente, o con la cuenta general de

Instagram, que realiza, al menos, una publicacién al dia.

Otro aspecto que el Ayuntamiento de San Miguel de Salinas podria considerar para
mejorar su presencia en redes sociales es la diversificacién de contenido. Aunque es
importante mantener a la poblacién actualizada con informacién sobre eventos y
servicios municipales, también podria ser beneficioso compartir contenido mas variado
y atractivo para la comunidad. Por ejemplo, se podria explorar la posibilidad de publicar
mas contenido relacionado con la historia y la cultura del pueblo (siguiendo la linea de
lo implementado en el perfil de Turismo), destacar a personajes locales interesantes,
compartir recomendaciones sobre actividades recreativas o lugares de interés en el
pueblo, o incluso organizar concursos en las redes sociales para aumentar la

participacién de los sanmigueleros en ellas.

4.1.7. Socios clave:

e Stakeholders Internos:

Concejalia de Comunicacion y CM: Responsables de gestionar todas las cuentas de

redes sociales y coordinar los mensajes en cada plataforma.

Alcalde y concejales: Interesados en la coherencia de la imagen publica y la

comunicacion con los ciudadanos.

e Stakeholders Externos:
Ciudadanos: Siendo un grupo diverso, utilizan las redes sociales del Ayuntamiento de
San Miguel de Salinas para acceder a informacién municipal relevante para sus
necesidades y preferencias. Desde jévenes hasta adultos y personas mayores, cada
grupo demografico utiliza distintas plataformas seguin sus habitos de consumo de

contenido digital. Los jévenes, que tienden a ser mas activos en plataformas visuales
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como Instagram y TikTok, buscan informacion sobre eventos locales, actividades de ocio

y oportunidades laborales y educativas.

Por otro lado, los adultos y mayores, que suelen preferir plataformas mas tradicionales
como Facebook y WhatsApp, utilizan estas redes sociales para mantenerse informados
sobre noticias locales, eventos comunitarios y servicios publicos. Para ambos grupos
demograficos, las redes sociales del Ayuntamiento representan una fuente crucial de
informacion y una forma conveniente de interactuar con la administracion local y la

comunidad en general.

Visitantes y turistas: Buscan informacion sobre eventos, actividades y lugares de
interés, principalmente a través de la cuenta de Instagram de la Concejalia de Turismo,
Facebook y Tiktok. Estas plataformas les proporcionan ayuda para planificar su visita de
manera mas eficiente. Ademas, las redes sociales les brindan la oportunidad de
interactuar con la comunidad local y obtener recomendaciones y consejos de primera

mano.

Empresas locales: Las redes sociales del Ayuntamiento permiten a las empresas locales
mantenerse informadas sobre regulaciones, politicas y decisiones gubernamentales que
puedan afectarles, como la convocatoria de ayudas para el comercio, cambios en los

horarios de apertura al publico u organizaciones de campanas de comercio local.

Empresas contratistas del Ayuntamiento: Interesadas en las redes sociales de la
institucion por conocer de primera mano informacién sobre licitaciones, proyectos y
oportunidades de contratacion publica, lo que les permite estar al tanto de las
necesidades y requerimientos del municipio. También les brindan la oportunidad de
interactuar directamente con el Ayuntamiento y hacer preguntas o comentarios sobre
los procesos de licitacidon, lo que puede ayudarles a aclarar dudas y mejorar su

participacién en los concursos publicos.

Asociaciones locales y ONGs: La asociacion ADIS, la Coral Alcores o AECO son algunas
de las asociaciones colaboradoras con el Ayuntamiento que utilizan sus redes como
plataforma de divulgacién, estas les permiten promover sus propias actividades vy

proyectos entre la comunidad, aumentando asi su visibilidad y alcance. Las redes
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sociales también facilitan la comunicacidon directa con otras organizaciones, lo que

puede ser vital para coordinar esfuerzos y compartir recursos.

Medios de comunicacidon locales: Siguiendo las redes sociales del Ayuntamiento, los
medios locales pueden obtener acceso rapido a noticias relacionadas con actividades
locales, proyectos en curso, decisiones gubernamentales y otros asuntos. Esto les
permite mantenerse al dia con las ultimas novedades y proporcionar informacién

oportuna a sus audiencias.

Otras administraciones publicas: La Diputacién de Alicante, la Generalitat Valenciana y
otras instituciones pueden estar interesadas en la difusion de ciertas informaciones en
las redes del Ayuntamiento. Al colaborar con el consistorio para compartir informacién
sobre proyectos, programas o servicios que beneficiena la comunidad, estas entidades
pueden garantizar que su mensaje llegue a la audiencia adecuada de manera efectiva.
Esto es especialmente importante para asegurar que los ciudadanos estén informados

sobre las distintas iniciativas institucionales.

Universidad Miguel Hernandez: La UMH desempeiia un papel como una entidad
asesora en materia de comunicacién, proporcionando su experiencia y conocimiento
avanzado en el campo. Esta institucion académica colabora estrechamente para
desarrollar estrategias de comunicacion efectivas y adaptadas a las necesidades

especificas de la organizacion.

4.1.8. Estructura de costos

Como ya se especifica anteriormente, no se destina ningun tipo de recurso a la gestién
de estos canales, por lo que tampoco implica ningun coste directo al Ayuntamiento mas
alld del trabajo humano. Podria definirse como coste el uso de los dispositivos méviles

del Ayuntamiento y de la red wifi.

Mas alld de las redes sociales, el Ayuntamiento tiene convenios con medios de
comunicacion tales como Cadena SER Orihuela, Diario de la Vegao Vega Fibra TV, entre

otros.
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4.2. Anadlisis DAFO sobre la gestion de las redes sociales del Ayuntamiento de San

Miguel De Salinas

4.2.1. Debilidades:
Recursos limitados: No se destinan recursos especificamente para la gestidn profesional

de las redes sociales, a excepcion del personal y el empleo de su jornada laboral.

Falta de estrategia de contenido: Existe una falta de conocimiento especializado en el
uso estratégico de redes sociales, lo que impide maximizar el potencial de estas

plataformas. Esta carencia se manifiesta, por ejemplo, enla falta de analisis de métricas.

Saturacion de informacidn: Al contar con distintos perfiles en distintas redes sociales,
la cantidad de informacién y contenido que se publica puede hacer que sea dificil

destacar y captar la atencién del publico.

Dependencia de personal clave: La dependenciade una personaclave (o dos, enel caso
del perfil de la concejalia de Juventud) para la gestién de las cuentas puede ser

arriesgado si estas se ausentan o dejan su puesto.

4.2.2. Amenazas

Barrera cultural/ lingliistica: Los datos del Instituto Nacional de Estadistica reflejan que
los extranjeros representaban un 54% de la poblacién total del municipio en 2022, por
lo que la informacion distribuida en las redes del Ayuntamiento puede no ser

comprendida por mas de la mitad de la ciudadania.

Alcance limitado por envejecimiento de la poblacién: La audiencia potencial en
Instagram puede ser reducida debido a la posible falta de penetracidon de las redes
sociales entre la poblacién de edad avanzada. En 2022, los ciudadanos de mas de 65
afios representaban casi un 30% de la poblacién total de San Miguel de Salinas, segin

las estadisticas del INE.

Desigualdad en el acceso a la tecnologia: No todos los habitantes pueden tener los
mismos recursos en cuanto a acceso a la tecnologia para interactuar con el contenido

de Instagram, limitando su alcance y participacion.
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Problemas de accesibilidad: Si el contenido no esta disefiado teniendo en cuenta la
accesibilidad (como descripciones de imdgenes para personas con discapacidades

visuales), puede excluir a ciertas partes de la comunidad.

4.2.3. Fortalezas
Interaccion con la comunidad: A través de comentarios y mensajes directos, el

Ayuntamiento recibe retroalimentacion y sugerencias de los ciudadanos.

Informacidn en tiempo real: Desde las redes del consistorio se publican actualizaciones
y noticias de ultima hora, lo que ayuda a mantener informada a la comunidad sobre

eventos y emergencias.

Segmentacion de publico: El Ayuntamiento busca llegar a publicos concretos
segmentandolos mediante distintos perfiles (juventud, deporte, turismo y general). De

esta manera, el contenido se vuelve mas especializado.

Diversificacion de plataformas: Desde el Ayuntamiento se utilizan multiples
plataformas de redes sociales para diversificar la presencia online. Esto es un aspecto
positivo ya que no toda la poblacién tiene presencia en cada canal. Por lo tanto,

mediante la diversificacidon de plataformas se aumenta el porcentaje de receptores.

Transparencia: Mantener una comunicacién clara y transparente sobre las actividades
del Ayuntamiento, decisiones importantes y oportunidades de participacién ciudadana

ayuda a crear una mayor transparencia.

Un ejemplo de estoes la gestidn de la informacidn sobre los plenos ordinarios. Publicar
las actas de los plenos permite a los ciudadanos acceder a los detalles especificos de las
decisiones y debates municipales, proporcionando un registro claro y oficial de lo
ocurrido. Ademas, compartir el enlace para ver los plenos en directo da la oportunidad
a los sanmigueleros de seguir en tiempo real las discusiones y decisiones que afectan a

su localidad.

La transparencia en la gestidn publica ayuda a reducir la desconfianza y a fortalecer la
confianza de los ciudadanos ensus lideres locales. Con acceso a las actas y la posibilidad

de ver los plenos en directo, los ciudadanos pueden desempefiar un papel mas activo
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en la supervisidon de la gestion municipal. Esto facilita, ademas, un flujo continuo de

informacién, esencial para una democracia participativa.

Como se especifica en la Ley de transparencia de 2013, “sélo cuando la accién de los
responsables publicos se somete a escrutinio, cuando los ciudadanos pueden conocer
cdmo se toman las decisiones que les afectan, cdmo se manejan los fondos publicos o
bajo qué criterios actlan nuestras instituciones podremos hablar del inicio de un
proceso en el que los poderes publicos comienzan a responder a una sociedad que es
critica, exigente y que demanda participacion de los poderes publicos” (Ley 19/2013, de

9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno).

5.2.4. Oportunidades

Incremento del uso de redes sociales por la poblacion: Segun el INE, el 95,3% de la
poblacién de 16 a 74 aios, utilizd Internet en 2023, 0,9 puntos mas que en 2022. Por lo
tanto, el creciente uso de redes sociales por parte de la poblacién ofrece una
oportunidad para aumentar el alcance vy la participacidon ciudadana a través de estos

canales.

Disponibilidad de nuevas plataformas: La apariciéon de nuevas plataformas de redes

sociales permiten llegar a diferentes segmentos poblacionales.

5.2.5. Estrategias DAFO

Segun David (1997) la matriz amenazas-oportunidades-debilidades-fuerzas (AODF) es
un instrumento de ajuste fundamental que ayuda a explicar cuatro tipos de estrategias:
estrategias de fortalezas y oportunidades (FO), estrategias de debilidades vy
oportunidades (DO), estrategias de fortalezas y amenazas (FA) y estrategias de

debilidades y amenazas (DA).

e Estrategias de Fortalezas y Oportunidades (FO)

Estas estrategias aprovechan las fortalezas internas de las redes del Ayuntamiento para

sacar partido de las oportunidades externas.
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Utilizacion de la segmentacion de publico para aumentar la interaccion comunitaria:
Aprovechando la capacidad de segmentar el publico en diferentes perfiles (juventud,
deporte, turismo y general), se debe utilizar contenido especializado para atraer a mas
seguidores, lo que podria incrementar significativamente el alcance vy la interacciéon en

las redes sociales.

Colaboraciones estratégicas con micro influencers locales: Utilizando la fortalezade la
interaccion directa con la comunidad, se pueden establecer colaboraciones con

microinfluencers para mejorar la visibilidad de las redes sociales del Ayuntamiento.

Promocion turistica a través de contenido visual: Aprovechando la naturaleza visual de
Instagram, se puede desarrollar una estrategia de contenido que destaque los atractivos
turisticos del municipio. Esto ayudard a captar la atencidn de mds visitantes y a

promover eventos y actividades locales.

e Estrategias de Debilidades y Oportunidades (DO)
Estas estrategias intentan superar las debilidades internas del Ayuntamiento

aprovechando las oportunidades externas.

Desarrollo de una estrategia de contenido con apoyo externo: Para superar la falta de
estrategia de contenido, se puede buscar colaboracién con consultores externos
especializados en redes sociales. Esto ayudara a desarrollar un plan de contenido

efectivo que maximice el crecimiento de la comunidad y el alcance en las redes.

Implementacion de formacion para dar apoyo al personal clave: Para mitigar la
dependenciade personal clave, se puede aprovechar la oportunidad de colaboraciones
para ofrecer formacion especializada en gestion de redes sociales al equipo del
Ayuntamiento. Esto no solo mejorara la calidad de la gestién, sino que también reducira

el riesgo asociado ala dependencia de un nimero reducido de personas.

e Estrategias de Fortalezas y Amenazas (FA)
Estas estrategias utilizan las fortalezas del Ayuntamiento para reducir las consecuencias

de las amenazas externas.

37



Adaptacion del contenido para superar la barrera lingliistica: Aprovechando las
herramientas al alcance del Ayuntamiento, se pueden crear publicaciones bilinglies para
asegurar que la informacién llegue a toda la poblacién, incluyendo a los residentes

extranjeros que no hablan espafiol.

Promocion de la inclusion tecnoldgica para los mayores: Aprovechando la
segmentacion de publico (los seguidores de +65 afios se encuentran, principalmente, en
el perfil de Facebooky siguiendo estadisticas del INE, este segmento de poblacion utiliza
Whatsapp como red social principal), se pueden desarrollar y publicitar campanas
especificas para incluir a la poblacion de mayor edad en el uso de las redes sociales,

ofreciendo tutoriales y asistencia técnica para mejorar su participacion.

Fortalecimiento de la transparencia para aumentar la confianza: Considerando que la
correcta gestion de las redes sociales institucionales aumenta la transparencia, el
Ayuntamiento puede contrarrestar la desconfianza de los ciudadanos en sus lideres
locales, asegurando que toda la informacidn vy las decisiones se comuniquen de manera

clara y abierta.

e Estrategias de Debilidades y Amenazas (DA)
Estas estrategias son procedimientos defensivos que intentan reducir las debilidades

internas y remediar las amenazas del entorno.

Creacion de un plan de contingencia para la saturacién de informacion: Se puede
desarrollar un plan que priorice el contenido, asegurando que las publicaciones mas

importantes se destacan y facilitando asi que el publico acceda a la informacién crucial.

Mejora de la accesibilidad del contenido: Para abordar los problemas de accesibilidad,
se pueden implementar practicas que hagan el contenido mas accesible, como anadir
descripciones a las imagenes y utilizar formatos que sean de facil acceso para personas
con discapacidades visuales, auditivas y cognitivas. (Ej. texto alternativo, subtitulos

automaticos, hashtags accesibles, etc.)
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5. CONCLUSIONES Y DISCUSION

El presente trabajo revela una serie de conclusiones importantes que pueden guiar la
optimizacion de la comunicacion digital del Ayuntamiento de San Miguel de Salinas. Se
ha identificado que, aunque la institucidn ya utiliza diversas plataformas de redes
sociales, existen dreas de mejora significativas. Las plataformas actualmente en uso
incluyen Instagram, Facebook, WhatsApp y TikTok, cada una con diferentes enfoquesy
niveles de participacion. Sin embargo, la coherencia y la calidad del contenido varian
considerablemente entre las distintas cuentas, afectando la eficacia de la comunicacion

con los ciudadanos.

La planificacion y la coordinacion resultan fundamentales para una gestion eficiente de
redes sociales. La implementacion de un calendario de contenidos asegura que la
informacién publicada sea relevante. Ademas, la colaboraciéon entre los técnicos del
Ayuntamiento, la community manager y los concejales es esencial para mantener una

comunicacién fluida y eficaz.

Realizar evaluaciones periddicas del rendimiento de las publicaciones y ajustar las
tacticas enfuncién de los resultados obtenidos permiten una mejora constante. Recoger
y analizar el feedback de los ciudadanos asegura que las estrategias se alineen con sus
necesidades y expectativas. A pesar de contar con Meta Business Suite para la gestion
de las redes sociales, la falta de formacion especifica y el uso limitado de estas
herramientas para andlisis estratégico limitan este potencial de mejora. La
implementacion de las herramientas ya mencionadas y la formaciéon continua del

personal seria recomendable para mantener la efectividad de las publicaciones.

Fomentar la participacion y el compromiso ciudadano es una prioridad en la gestion de
las redes sociales del Ayuntamiento de San Miguel de Salinas. Las encuestas realizadas
en estos perfiles y las rapidas respuestas a los comentarios y mensajes son estrate gias
gue fomentan una comunicacién mds abierta y transparente. Esto Ultimo es un
elemento clave para mejorar la relacién entre el Ayuntamiento y los ciudadanos.
Publicar informes periddicos sobre el progreso de proyectos municipales y decisiones
presupuestarias o permitir el acceso virtual a los plenos incrementa la confianza y la

transparencia.

39



A pesar de las mejoras que se deben implementar, es importante reconocer que las
redes sociales del Ayuntamiento de San Miguel de Salinas son, en su mayoria, muy
activas y emplean formatos atractivos que capturan la atencidon de los ciudadanos. Estas
plataformas proporcionan una cantidad significativa de informaciéon relevante,
manteniendo a la comunidad informada sobre eventos, servicios y decisiones
municipales. La alta frecuencia de publicaciones y la diversidad de contenido
demuestran un compromiso claro por parte del Ayuntamiento para mantener una

comunicacién constante y efectiva con sus ciudadanos.

La comunicacidn institucional publica es fundamental para la evaluaciéon de politicas
publicas, diferenciandose de las campafias politicas, cuyo objetivo principal es ganar
elecciones (Salazar Rebolledo, 2019). En este contexto, el Ayuntamiento de San Miguel
de Salinas, como el érgano administrativo mds cercano a los ciudadanos, tiene la
responsabilidad de fomentar la participacién en la vida colectiva y politica, asegurando
la construccién de la comunidad y el interés publico. Através de una gestion estratégica
de la informacion, la administracién local puede superar la comunicacidon partidista y

servir mejor a sus ciudadanos (Sabés y Verdn, 2008).

La transparencia es un pilar fundamental en la comunicacién institucional. Campillo-
Alhama, (2010) destaca que los ciudadanos deben estar informados sobre todas las
iniciativas administrativas que les afectan, y esta informacién debe ser accesible y
comprensible para todos. El Ayuntamiento de San Miguel de Salinas enfrenta desafios
en asegurar que toda la informacion esté actualizada y sea accesible en sus redes
sociales. Esto es crucial para mantener la confianza ciudadana y promover una

verdadera participacion en los asuntos publicos, como recomienda Campillo-Alhama.

La literatura destaca la necesidad de una estrategia de comunicacion bien definida para
las administraciones publicas. Garcia-Gordillo y Pérez-Curiel (2021) afirman que la
comunicaciéon institucional debe ser una parte integral y planificada del organigrama
institucional, contribuyendo al prestigio de lo publico y evitando la improvisacién. La
evaluacién de la gestion de redes sociales del Ayuntamiento de San Miguel de Salinas
indica que, aunque hay esfuerzos por manteneruna comunicaciéon constante, falta una
estrategia formal y coherente que guie todas las actividades en redes sociales. Esto es
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crucial para profesionalizar el drea de comunicacién y asegurar que todas las acciones

sean directas y eficaces, como sugieren Garcia-Gordillo y Pérez-Curiel (2021).

Criado y Rojas (2015) también enfatizan que la falta generalizada de politicas o
estrategias formales en los ayuntamientos disminuye considerablemente las
posibilidades de obtenerlos resultados esperados del uso de las tecnologias sociales. La
comunicacion institucional requiere de una planificacién estratégica que permita

superar la improvisacién y basarse en procesos bien definidos y organizados.
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6. PROPUESTA DE PLAN DE ACCION

Este plan de accién responde a la necesidad de optimizar la gestién de las redes sociales
delAyuntamiento de San Miguelde Salinas. La creciente importancia de la comunicacion
digital exige una estrategia bien estructurada que no solo informe, sino que también
fomente la participacidon ciudadana y fortalezca la relacién entre la administracion local
y la comunidad. A través de un analisis exhaustivo de las practicas actuales y la
identificacion de dreas de mejora, este plan ofrece un enfoque detallado para lograr una

gestidn mas eficaz y eficiente de las redes sociales del consistorio.

Mejora de la coherencia del contenido

Se han detectado grandes diferencias de redaccién y estilo entre las diferentes cuentas
del Ayuntamiento de San Miguel de Salinas, por lo que, para mejorar la coherencia y
calidad del contenido en todas las plataformas, es esencial desarrollar un manual de
estilo que asegure una redaccidon y tono consistentes. Este manual servird como guia
para todos los encargados de gestionar las cuentas, garantizando que las publicaciones
mantengan una uniformidad en su presentacién y mensaje. Ademas, es fundamental
formar a los técnicos enla creacidon de contenido visual y textual. La formacién continua
en estas areas permitira que el personal esté al dia con las mejores practicas de

comunicacién digital.

Implementacién del uso de herramientas analiticas

Para evaluar estratégicamente el rendimiento de las publicaciones y mejorar
continuamente, es crucial incrementar el uso de herramientas analiticas avanzadas.
Actualmente, se utiliza Meta Business, pero su uso es meramente informativo. La
implementacion de herramientas mas sofisticadas permitira obtenerinsights detallados
sobre el comportamiento de los usuarios y el impacto de las publicaciones. Con estos
datos, se pueden ajustar las estrategias de contenido, los horarios de publicacién y los
formatos utilizados para conseguir que toda la ciudadania pueda ver estas

publicaciones.
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Fomento de la participacion y compromiso ciudadano

Para fomentar una mayor participacion y compromiso ciudadano, es necesario crear
campafas interactivas y mantener una comunicaciéon abierta y constante con la
comunidad. La realizacidon de encuestas via Instagram, como la mencionada sobre el
programa ERASMUS, es una practica efectiva que debe continuar y ampliarse a otras
areas de interés. Ademas, se recomienda organizar concursos y actividades en redes
sociales que incentiven la participacién activa de los ciudadanos. Responderde manera
oportunay completa a los comentarios y mensajes también es vital para demostrar que

el Ayuntamiento valora las opiniones y preocupaciones de los ciudadanos.

Enfoque en la transparencia

La transparencia es fundamental para fortalecer la confianza ciudadana. Todas las
publicaciones deben ser claras, completas y faciles de entender, incluyendo toda la
informacidén necesaria sobre eventos, servicios y decisiones municipales. Estrategias ya
implementadas, como la publicacion de actas de plenos ordinarios, mejoran

significativamente la transparencia de la institucion.

Mejora del acceso a los canales de comunicacion

Para optimizar la accesibilidad a los canales de comunicacién del Ayuntamiento de San
Miguel de Salinas, esfundamentalfacilitar el acceso a todas las plataformas disponibles.
Actualmente, el canal de WhatsApp solo es accesible mediante un enlace especifico, lo
cual limita su alcance y eficacia. Para resolver este problema, se recomienda hacer
publico el enlace de acceso al canal de WhatsAppy fijarlo en los perfiles de redes sociales
delAyuntamiento que sonfacilmente accesibles através de busquedas, como Facebook,
Instagram y Twitter. Esta estrategia permitird que mas ciudadanos puedan unirse al
canal de WhatsApp de manera sencilla, incrementando asi la participacion vy la difusiéon

de la informacion relevante.

Mejora de la accesibilidad
La accesibilidad escrucial para garantizar que todos los ciudadanos puedan acceder a la
informacién facilmente, independientemente de sus capacidades fisicas, mentales o

psicosociales. Esto implica utilizar formatos que sean accesibles para personas con
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discapacidades. A continuacién, se exponen algunas medidas recomendadas por la

fundacion FAICA y Amnistia Internacional.

e Texto alternativo (Alt Text): Se sugiere utilizar la funcién de texto alternativo para
describir detalladamente las imagenes publicadas. Esto permitird que las personas
con discapacidad visual puedan comprender el contenido mediante lectores de
pantalla. Al subir una imagen, se debe seleccionar la opcidon "Configuracion

avanzada" y luego "Escribir texto alternativo".

e Subtitulos automaticos para videos: Instagram ofrece la posibilidad de agregar
subtitulos automaticos a los videos publicados en IGTV e Stories. Esta funcionalidad
facilita que las personas con discapacidad auditiva puedan entender el contenido
audiovisual. Al subir un video, se debe activar la opcidn "Subtitulos automaticos" en

la configuracién correspondiente.

e Uso de hashtags accesibles: Se recomienda utilizar hashtags con mayusculas
iniciales en cada palabra (#SanMiguelDeSalinas en lugar de #sanmigueldesalinas)
para que los lectores de pantalla los interpreten correctamente y sean mas

accesibles para personas con discapacidad visual.

® Lenguaje claro y conciso: Es fundamental emplear un lenguaje sencillo y directo en
las publicaciones para que sean facilmente comprensibles por todas las personas.
Ademas, se debe estar atento y ser proactivo en responder a comentarios y
mensajes de personas con discapacidad, con el fin de comprender mejor sus
necesidades y adaptar el contenido en consecuencia. Esta interaccién también
contribuird a promover un ambiente inclusivo en las redes sociales del

Ayuntamiento.

e Eliminacion de barreras lingiiisticas: Dado que el 54% de los ciudadanos de San
Miguel de Salinas son extranjeros, es crucial abordar la barrera linglistica en las
comunicaciones delAyuntamiento. Para ello, se recomienda que todos los textos se
publiquen tanto en castellano como en inglés. Se ha observado que en contadas
publicaciones anteriores se incluyeron textos en ambos idiomas. Sin embargo, para
garantizar la accesibilidad de la informacion a todos los ciudadanos, es necesario

extender esta practica a todas las publicaciones futuras. Esta practica garantizara
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que la informacién sea accesible para una mayor parte de la poblacidon, fomentando
asi la inclusién y mejorando la comunicacién con los residentes internacionales. Al
eliminar las barreras lingliisticas, se facilita la participacién de toda la comunidad en
la vida social y cultural del municipio, independientemente de su origen o lengua

materna.

e Diversificacion y actualizacion del contenido: Para mantenerelinterésy relevancia
de las publicaciones, es esencial diversificar y actualizar el contenido regularmente.
Aunque la informacion sobre eventosy servicios municipales es crucial, también se
debe explorarla posibilidad de compartir contenido mds variado. Esto puede incluir
publicaciones sobre la historia y la cultura del pueblo o destacar personajeslocales
interesantes; algo medianamente implementado en el perfil de Instagram de la
concejalia de Turismo, pero que debe seguir una estrategia para asegurar su
prevalencia enel tiempo. Ademas, es importante asegurarse de que la informacién
esté actualizada en todas las plataformas. Debe prestarse especial atencién a
perfiles que pueden quedar desactualizados, como el de turismo, para evitar que la
informacion esté desfasaday garantizar que todos los perfiles estén al dia y sean

relevantes.

La implementacién de estas acciones no solo mejorara la calidad y coherencia del
contenido, sino que también fomentard una mayor participacidon ciudadana, aumentara
la transparencia y accesibilidad de la informaciéon y permitird una evaluacion continua y
mejora de las estrategias de comunicacién. Con una gestién mds efectiva y eficiente de
las redes sociales, el Ayuntamiento podra fortalecer su relacién con la comunidad y

asegurar que la informacion llegue a todos los ciudadanos.
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9. ANEXOS

Concejalia de
Comunicacién y CM

Alcalde y Concejales
Ciudadanos
Visitantes y turistas

Empresas locales

Aciividades clave

Planificacién de
contenido

Fotografias/videos

Redaccidn de textos

Empresas contratistas del

Ayto.

Asociaciones locales y

ONGs

Medios de comunicacién

locales

Otras administraciones
publicas

Universidad Miguel

sobre RRSS a los CM

+ Meta Business

Hernandez

Costes de personal

¢ Canva

mano

Dispositivos méviles/ Wifi

» Colaboracién con MMC

Creacion de crateleria

Comunicacion interna

+ No se imparte formacién

« Informacion de primera

Relacion con audiencia

Propuesia de valor

Comunicacién
bidireccional

= Relacién cercana
» Feedback constante
Cercania y claridad

« Encuestas para promover

Informacién accesible participacién ciudadana

Multicanalidad
Informacién segmentada
Informacién gratuita

Gestidn novedosa

Instagram:
» Perfil principal (general)
» Perfil Juventud
= Perfil Deportes
» Perfil Turismo

Tiktok:
= Perfil principal (general)

Whatsapp:
s Canal de difusion

Facebook:
= Perfil principal (general)

Segmenios de audiencias.

Perfil principal Instagram:
& Vecinos
* Asociaciones locales

Perfil juventud Instagram:
* |Ovenes
* Asociaciones juveniles

Perfil turismo Instagram:
* Vecinos
¢ Turistas

Perfil deportes Instagram
« Vecinos
= Deportistas

Perfil de Tiktok:
* J6venes

Canal de Whatsapp:
* Vecinos

Perfil Facebook:
* Vecinos
* Asociaciones locales

Tabla 1: Business Model Canvas de las redes sociales del Ayuntamiento de San Miguel de Salinas. Elaboracién
propia

Factores Internos

DEBILIDADES

Recursos limitados

Falta de estrategia de contenido
Saturacion de informacion
Dependencia de personal clave

FORTALEZAS
Interaccién con la comunidad
Informacidn en tiempo real
Segmentacién de publico
Diversificacidn de plataformas
Transparencia

AMENAZAS

Barrera cultural/ lingtistica

Desigualdad en el acceso a la tecnologia
* Problemas de accesibilidad

A

* Alcance limitado por envejecimiento de la poblacién

OPORTUNIDADES

+ Incremento del uso de redes sociales
+ Disponibilidad de nuevas plataformas

SOUIAIX3I SAI01IEq

Tabla 2: Analisis DAFO de las redes sociales del Ayuntamiento de San Miguel de Salinas. Elaboracién propia.
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