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B 1 Introduccié

El Parc de Salut MAR presenta aquesta guia d’usos i estil en referéencia a la seva preséncia a les
xarxes socials per tal de tenir unes pautes comunes d’acord amb la linia corporativa de la
institucio. El nou escenari, amb accés a altres canals de comunicacio, afavoreix a que s’avanci cap a
una forma de connectivitat col:-lectiva i en xarxa que garanteix la participacio des de qualsevol lloc.

Les xarxes socials complementen els canals de comunicacié bidireccionals i ofereixen un seguit
d’avantatges:

e Proporcionen respostes immediates.

e Redirigeixen cap al web corporatiu per ampliar la informacié.

e Faciliten la creacié de xarxes tematiques que, al mateix temps, produeixen coneixement
fonamental i complementari perqué la institucid conegui els interessos i la informacié que
generen les xarxes i es pugui tenir en compte.

Aquesta guia enumera les diferents eines de xarxa social del PSMAR, els diversos usos i els seus
objectius, aixi com, les recomanacions per una presencia adequada i profitosa i també els criteris
d’estil comunicatiu més adequats per a cada eina.

L’Us de les xarxes socials comprén dos ambits diferenciats:

e L’Gs institucional de les xarxes socials, on es defineixen els objectius, compromisos i
normes de participacié que s’aplicaran en la gestid d’aquests espais, tant per part de
I'organitzacid com dels seus professionals quan intervinguin en nom del PSMAR o de
qualsevol dels centres que el conformen.

e L’Gs personal de les xarxes socials, on s’estableixen alguns consells, recomanacions i
limitacions als professionals de I'organitzacid quan interactuen en les xarxes socials (no
necessariament en els espais del PSMAR) des dels seus perfils personals.

Davant de qualsevol dubte, els participants en les xarxes socials del PSMAR poden enviar la seva
consulta a comunicacio@parcdesalutmar.cat.

Per a elaborar aquest manual s’ha tingut en compte les recomanacions d’algunes guies com la
Guia d’usos i estil en les xarxes socials de la Generalitat de Catalunya, La Guia Salud en las redes
sociales i la Politica de xarxes socials de I’Hospital Sant Joan de Déu.



| 2 Principis que inspiren la nostra preséencia a les xarxes socials

- Interdependéncia (corresponsabilitat). Saber a qui es representa i cap a qui, com i on es
comunica. Impulsar un nou model d’atencié sanitaria en la que el pacient sigui
corresponsable de la seva salut.

- Integritat (servei public). Es la raé de ser, la comunicacié a través de les xarxes socials ha
de ser tant o més efica¢ del que ho és la presencial, al mateix temps que ha de ser més
eficient i donar més resultats sense créixer gaire més en recursos. Cal mostrar en tot
moment una predisposicié a escoltar i ajudar a I'usuari en tot el que sigui possible.

- Elto dela conversa sera sempre proper i cordial.

- Compromis de transparéncia. Cal mostrar-se tal com és I'organitzacié. L'equip
administrador de les xarxes socials no esborrara cap aportacié realitzada excepte si es
considera ofensiva, utilitza un llenguatge groller, vulnera la privacitat de les persones o es
refereix a un tema totalment alié a I'organitzacié (spam).

- Compromis de respecte. Cada usuari té la seva opinié que no sempre hem de compartir,
pero si respectar. La nostra presencia no té com a objectiu fer canviar aquestes opinions,
ni imposar les nostres, tan sols pretenem compartir, escoltar i conversar amb els
participants i donar suport sempre que sigui possible.

- No emetrem opinions a titol personal. La linia editorial ha de coincidir amb la del lloc web
oficial.

- Oferir continguts que siguin utils i interessants i que la informacié que publiquem sigui
correcta i de qualitat.

- Pel que fa als continguts elaborats pel PSMAR o recomanats a partir d’altres fonts,
I’organitzacio es compromet a complir els principis del HONcode (Health On the Net):
0 Vetllar per la seva veracitat i exactitud en la mesura del possible.
0 Enllagant directament a les fonts originals de les informacions alienes i reconéixer
la seva autoria explicitament.
0 Reconeixenti corregint els errors en el menor temps possible.

- Compartir (coneixement obert). El PSMAR es compromet a promoure la creacié i difusio
de continguts sota llicencia Creative Commons Attributions 3.0 amb I'objectiu
d’aconseguir la maxima distribucié de documents, videos, materials docents, etc. El centre
garanteix que tot el material institucional subjecte a aquesta llicéncia tindra I'adequada
revisié técnica i professional.

- Millorar la reputacié corporativa intentant apropar-nos als ciutadans i oferint informacié
de qualitat que doni una idea de la dimensié real de la institucio.

- L’equip administrador fara tot el possible per atendre totes les participacions, preguntes i
comentaris que es produeixen.



[ 3 Consells i recomanacions per a I’us personal

Com a membres de la institucid, fins i tot quan interactuin en les xarxes socials des dels seus perfils
personals, els nostres professionals han de tenir en compte una série de consells i recomanacions
per garantir un bon Us sempre que es refereixin a I’Organitzacio o es presentin com a professionals
d’aquesta. A continuacié us proposem alguns:

Comparteix el teu coneixement: tots els professionals i col-laboradors del PSMAR tenen
coneixement, talent i habilitats que I'organitzacié anima a compartir mitjancant la
participacio en les xarxes socials i que els ajuda a posicionar-se com a experts. D’aquesta
manera, els professionals contribueixen a donar a coneixer la institucid i els seus valors.

Qualsevol professional del PSMAR amb preséncia personal a les xarxes socials pot
expressar aquesta condicié lliurement. En fer-se transparent aquesta condicidé es
recomana deixar clar que es participa a nivell personal i no en nom de la institucio. A
continuacié es mostren dos possibles textos que es poden utilitzar, per exemple, en un
bloc personal:

1. “Les intervencions i opinions en aquest lloc web sén de tipus personal i no
representen I'opinié del PSMAR”.

2. “Descarrec de responsabilitat: aquest és un lloc web personal, gestionat en el meu
temps lliure i només reflecteix les meves opinions personals. Les intervencions i
opinions en aquest web no representen I'opinié i politiques del PSMAR o de cap
altra organitzacié on jo pugui estar afiliat/da”.

Cal utilitzar un correu electronic no corporatiu per a registrar comptes personals (tipus
gmail, Hotmail o Yahoo, per exemple) en qualsevol pagina externa al PSMAR, ja que
aquesta informacio podria ser interpretada o utilitzada per a fins no desitjats.

Es desaconsella donar opinions mediques en les xarxes socials o un altre suport digital.

Cal tenir en compte que no s'ha de revelar informacié confidencial de la institucid, els seus
professionals o els seus pacients. D'acord amb les lleis vigents, esta prohibit revelar
qualsevol informacié personal de salut, incloent imatges de pacients en qualsevol xarxa
social o mitja digital.

No es publicaran a Internet comentaris despectius ni ofensius. Es recomana ser respectuds
i professional en la relaci6 amb altres empleats del centre, clients, proveidors, altres
centres de salut i pacients i familiars en general.

S'aconsella especialment evitar la participacidé en accions o moviments que puguin causar
un perjudici o tenir un impacte negatiu en la reputacié de I'organitzacid i dels serveis que
aquesta ofereix.

Una part important dels equips informatics dels centres tenen restringit I'accés a les
pagines de les xarxes socials. Si excepcionalment es fan servir les xarxes socials durant la
jornada laboral, I’'Gs ha d’estar orientat a aconseguir una millora del servei que s'ofereix
des del PSMAR. Aixd no obstant, I’ds habitual i/o abusiu de les xarxes socials durant el
temps de treball pot ser objecte de correccié disciplinaria.



Es confia en la professionalitat i el criteri del personal de I'hospital en que la utilitzacié que es faci
sigui adequada als valors i politiques de la institucio.

| 4 Us institucional

L'activitat del PSMAR a les xarxes socials té per objectiu potenciar la preséncia i els serveis a la
xarxa tant de la institucié com dels seus professionals. Es important recordar que qualsevol
informacié continguda en els nostres espais digitals no té la intencié de ser un substitut d’'una
consulta medica professional. Es una informacié complementaria, amb I’objectiu tUnicament
educatiu i de foment de bons habits de salut. L'usuari assumeix tota la responsabilitat per la
forma com decideix utilitzar aquesta informacio.

A continuacid us presentem les normes de participacié que s’espera que es compleixin per part
dels professionals que participin en nom de |'organitzacio en les xarxes socials:

a)

b)

c)

d)

f)

g)

Com a principi general, fer servir el sentit comu i mantenir un enfocament i un estil
professional.

S'aconsella especialment actuar de forma transparent i respectant la legislacié vigent i els
valors de la institucié. Aixi mateix, s'han de seguir totes les normes ja aplicables a la
institucid en mateéries com la proteccié de dades o el compliment de la normativa de
I’organitzacio.

L'ds en llocs web o xarxes socials d'informacidé o recursos grafics (fotografies, logotips,
elements d'imatge corporativa, il-lustracions, videos, etc.) relacionats amb el PSMAR per a
fins laborals poden ser consultats amb el Departament de Comunicacio.

Si els professionals de I'hospital volen o han de iniciar-se en les xarxes socials sobre alguna
tematica relacionada amb I'activitat del centre, el PSMAR els anima en aquesta iniciativa, i
els ofereix suport i reconeixement a través de les xarxes socials institucionals. Davant
qualsevol dubte, els participants en les xarxes socials poden enviar la consulta a
comunicacio@parcdesalutmar.cat, on I'equip administrador oferira suport i informacié
sobre les millors practiques.

S’han de respectar les opinions de la resta de participants, encara que no es comparteixin.
No es permetra insultar o utilitzar un llenguatge ofensiu, racista, violent o xenofob, ni
promoure activitats il-legals.

Quan en una xarxa social es publiquin queixes sobre el procés assistencial d’un pacienti /o
disconformitats amb aspectes organitzatius de la Institucid, s’informara a l'usuari que
prenem nota de la seva observacid, que la traslladem als responsables i li oferim la
possibilitat, a través d’un enllag a un formulari online, d’explicar amb més detalls la seva
queixa que gestionara el servei d’Atencié al Ciutada. S’evitara l'intercanvi d’informacio
sobre el fets denunciats a través de les xarxes socials, procurant preservar els drets de
pacients i professionals sanitaris.

Quan es tracti de reconeixements i felicitacions, s’agrairan publicament i s’informara a
I"'usuari del trasllat d’aquests als equips assistencials implicats.



h) En els suposits que es publiquin critiques i/o desqualificacions que afectin a la reputacié
corporativa o d’algun professional, s’evitara respondre directament a través del mateix
mitja, sense perjudici d’iniciar les accions legals que corresponguin.

i) Es recomana evitar publicar dades personals (adreca postal o electronica, telefon, etc).

j)  S’ha d’evitar fer publicitat d’empreses, serveis o esdeveniments amb anim de lucre.

k) L'equip administrador es reserva el dret d’eliminar qualsevol missatge que no respecti
aquestes normes.

] 5 Avis de responsabilitat

Respecte a la publicacié de continguts, el PSMAR només es responsabilitza dels elaborats per
la institucio, o de les seves recomanacions de contingut procedents d’altres fonts,
comprometent-nos a vetllar per la qualitat d’aquests continguts publicats en els nostres
espais.

e La resta de participacions sén responsabilitat de qui les emet i en cap cas es poden
atribuir al PSMAR, encara que es trobin en espais de titularitat de I'Organitzacio.

e EIPSMAR no es fa responsable de continguts publicats i/o emesos per altres pagines o
grups que no siguin de la seva titularitat, encara que consti en els mateixos el nom de
I’Organitzacid.

e EI PSMAR es reserva el dret d’eliminar aquells continguts susceptibles de ser publicats
en els espais corporatius a les xarxes socials que no compleixin els requisits establerts
en aquesta guia.



[ 6 Blog

L’objectiu del blog és difondre informacid relacionada amb I’actualitat, sobre projectes de la
institucid, activitat cientifica, actes, etc. Els apunts es publiquen sovint per mantenir la
conversa amb els lectors del blog. Per aix0 és molt important que els textos siguin interessants
i dinamics, que incentivin el debat i que estiguin relacionats amb I’activitat de la organitzacid.

L'objectiu final, pero, és que els apunts promoguin la participacié de la gent. Per tant, sera
necessari continuar la feina de redaccié amb una bona difusié dels apunts mitjancant les eines
de xarxa social de qué disposem. Posteriorment, es gestionaran els possibles comentaris.

6.1 PUBLICACIO

La recomanacié general és publicar un apunt cada dues setmanes, o com a minim un apunt al
mes, sempre tenint en compte que és més important la qualitat que la quantitat.

Aixi mateix, caldra valorar quines hores i quins dies de la setmana sén més oportuns per a la
publicacid i difusié dels apunts segons el comportament de la xarxa que alimenti el blog en
qliestid. Es preferible publicar un apunt un dilluns o dimarts que un dijous o divendres, ja que
la tendéencia de visites sol augmentar al principi de setmana i reduir-se al final. D’aquesta
manera, aconseguirem la maxima propagacio de I'apunt a través de les diverses eines de xarxa
social.

El text ha de tenir com a minim dos paragrafs i els paragrafs han de ser breus i concisos,
distribuits en dos nivells de lectura. Al primer nivell sintetitzarem la informacio principal i al
segon, hi exposarem la informacié addicional (ampliacid i detalls). Cal recordar que estem
publicant en I'entorn d'Internet i si no prioritzem la informacié important al comencament,
['usuari pot abandonar la pagina i no seguir llegint.

Els titulars han de ser informatius, és a dir, que expliquin el contingut de I'apunt de manera
sintetica. Han de ser atractius, perd mai no s’han de desmarcar del registre formal.

Utilitzarem estructures (preguntes retoriques, senténcies, etc.) que convidin a reflexionar.
Es interessant que quan se citi un concepte, nom propi o terme que pot ser desconegut pel

lector s'enllaci a una font de confianga on poder ampliar informacié (fonts propies, diccionaris
o llocs web amb garanties com la Viquipédia http://ca.wikipedia.org).

Per fer els apunts més atractius, és recomanable il-lustrar-los amb imatges. Cal coneixer els
drets de propietat intel-lectual de les imatges que utilitzarem per il-lustrar els apunts, tant si
son propietat del PSMAR com si pertanyen a terceres persones. Si és aixi, és necessari
aconseguir-ne la cessid dels drets. Podem obtenir imatges amb llicencia Creative Commons
http://cat.creativecommons.org a diferents repositoris d’Internet.




Quan publiqguem un apunt nou al blog, en farem difusié a través de Twitter: podem reproduir
el titol de I'apunt afegint-hi I'enllag, o bé cercar formes més atractives (preguntant els usuaris
sobre un tema en concret, animant a la participacio, etc.).

També pot ser interessant avancar el tema de I'apunt al twitter uns dies abans de publicar-ho.
Si aconseguim la interaccié dels usuaris davant un tema i déna lloc a debat, les seves
aportacions podran enriquir el contingut a oferir a I’'apunt del blog.

Al bloc del PSMAR es redacta en llengua catalana.

6.2 CONTINGUTS

La informacid que es publica al blog ha de tenir valor afegit per atraure l'interes dels lectors. Al
mateix temps, és important determinar les linies tematiques del blog en alguna de les seves
pagines perqué els usuaris n'estiguin informats.

La informacié ha d’estar relacionada amb I'actualitat de I'organitzacié: projectes, actes,
recerca, informacié de servei, articles d’opinid, entrevistes, etc. Els apunts es publiquen sovint
per mantenir una conversa amb els lectors del blog; per aixo, han de ser textos interessants i
dinamics, que incentivin la participacié de la gent i que estiguin relacionats amb |’activitat de la
institucid.

6.3 GESTIO DE COMENTARIS

Es recomana que els comentaris del blog siguin moderats. Convé fer publiques les normes de
participacid i si els comentaris no compleixen els requisits basats en la pertinencia (comentaris
adequats al fil de la conversa), el respecte (Us d'un llenguatge no ofensiu) i el tipus
d’informacié (respecte a la proteccid de dades i privacitat de les persones), no es poden
publicar i es pot sol-licitar als seus autors si volen reformular-los.

El termini adient per respondre els comentaris ha de ser com a maxim de 48 hores.



[] 7 Twitter

Es una plataforma de micromissatgeria idonia per comunicar nous serveis, per referenciar
informacions diverses (d’agenda, noves publicacions, novetats en recerca,...) i per
retransmetre esdeveniments, pero també és una eina per dialogar i col-laborar. La conversa és
oberta a Internet (encara que es poden protegir les converses d’un compte perque només les
puguin veure els seus seguidors) i s’hi construeixen xarxes socials a partir del seguiment dels
usuaris que ens interessin. El perfil de twitter ha d’afavorir la conversa i interaccionar amb els
usuaris.

7.1 GESTIO DEL COMPTE

L'Hospital del Mar i I'IMIM tenen un compte i perfil creat a Twitter, public i accessible des de
http://twitter.com/hospitaldelmar i http://twitter.com/imimat . L’administracié dels comptes
es porta des del servei de Comunicacié Corporativa del PSMAR.

7.2 ASPECTES DE PRESENTACIO

Els tuits es redacten majoritariament en catala, la llengua comuna i propia. També se'n poden
redactar en castella i en anglés, segons el tipus de continguts de qué es tracti. Pel que fa als
retuits, es respectara la llengua en qué han estat escrits originariament.

Els tuits es componen d’'un text (a mode de titular) i preferentment d’un enlla¢ escurcat
mitjancant I'aplicacié adoptada corporativament (bit.ly) per escurcar enllagos. Sempre que es
pugui, els tuits portaran una etiqueta (hashtag) introduida pel simbol #.

Text + enllag escurgat + #hashtag

Pel que fa al text, cal que la informacid sigui sintética, rigorosa i concisa. Per aixo, és important
adjuntar-hi un enllag sempre que sigui possible, ja que, d’aquesta manera, s’ofereix als usuaris
la possibilitat d’ampliar el contingut.

En el cas de retransmissid d'actes en directe (live blogging) a través de Twitter no és necessari
que hi hagi associat cap enllag, pero és important sempre acompanyar el tuit de la hashtag
que faci referencia a I'acte. L'estructura del tuit ha de seguir aquest ordre:

Autor + Cita + #hashtag

En el cas que s’hagi de respondre alguna pregunta, s’ha d’escriure la resposta tenint sempre
presents les paraules claus; aixi, la informacié que pugui ser d’utilitat per a altres persones
usuaries estara més ben posicionada a Internet i costara menys de trobar quan es faci una
cerca.

Els enllagos aporten valor afegit al tuit. Cal llegir bé els textos que s'enllacen i assegurar-se que
la font és fiable. Si es tracta de llocs web, cal buscar-ne les persones que I'han creat i veure si
se'ls pot donar credit. En general, cal evitar enllagar blocs personals, tret d’aquelles
informacions que sén rellevants pel contingut i no pas per I’opinid de la persona blocaire.



L’etiqueta anuncia la tematica del tuit i es recomana usar les que ja es fan servir a Twitter. La
manera de saber si una etiqueta esta en Us és escriure-la al buscador de Twitter
http://search.twitter.com i aixi esbrinarem si esta en Us o no. L'etiqueta ha de ser curta.

L'Gs d’etiquetes permet recuperar la informacié d’una manera agil; aixi, els usuaris poden
cercar i filtrar contingut a partir de les etiquetes. A més a més, sén un indicador dels temes de
més actualitat a Twitter.

Els retuits son tuits d’altres persones usuaries que tornem a publicar per col-laborar a la
conversa. Perque els altres usuaris puguin retuitejar-los, els tuits han de tenir uns 125-130
caracters com a maxim (segons la llargada del nom del perfil).

Per norma general, s’"han d’escriure amb el format seglient:
RT + @nomdelperfilretuitejat + text + enllag escurgat + #hashtag

Continguts d’interés per retuitejar:

e Que provinguin de fonts de confianca (poden ser institucions o individus experts en
I’eix tematic del compte de Twitter).

e Provinents d’usuaris que tinguin reconegut prestigi.

e Informacions oficials.

No és recomanable retuitejar automaticament a través d’una paraula clau.

El volum de retuits no ha de superar el de tuits de produccié propia. Inicialment, es pot
considerar acceptable un equilibri entre les dues modalitats de publicacié, sobretot per
I’objectiu inicial de construir xarxa.

Si el text supera els 140 caracters, cal escurcar-lo de manera que sigui intel-ligible; fins i tot, si
hi ha més d’una hashtag, se’n pot esborrar alguna. En el cas que el text sigui poc entenedor o
amb errades linglistiques, o bé hi vulguem afegir contingut, es pot modificar per millorar-lo
sempre que al final s’afegeixi la formula:

Text + enllag + #hashtag + /via @nomdelperfilretuitejat

7.3 PERIODICITAT | QUANTITAT DE TUITS

Per a mantenir el compte, cal publicar continguts de forma continuada pero no abusiva. En
circumstancies normals es recomana publicar entre 1 i 10 tuits diaris, excepte quan es
retransmeti un acte en directe, ja que pot ser interessant publicar-ne més perqué els usuaris
puguin seguir els punts claus de I'esdeveniment.

7.4 CONTINGUTS

Es important establir uns canals interns de provisié de continguts i informar les unitats
directives que hi ha aquesta eina per comunicar de forma immediata esdeveniments, novetats,
consultes, emergencies, etc. Aixo no obstant, les persones encarregades de gestionar el perfil
de Twitter s’"han de responsabilitzar dels continguts que publiquen al perfil, de les converses
qgue se’n derivin i de retuitejar els continguts que es considerin rellevants.
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Es recomanable gestionar els continguts, els comentaris i les respostes de manera manual. A
més, permet depurar possibles usuaris o contingut spam.

e Activitat cientifica (notes de premsa).
e Publicacions.

e Actes, jornades o cursos.

e Retransmissions en directe d’actes.

e Nous apunts (posts) al bloc corporatiu.
e Informacié rellevant de la institucio.

Un cop consolidada l'activitat a Twitter, es pot automatitzar la publicacié de tuits mitjancant
una assignacié RSS dels continguts del web sempre que no generin un volum excessiu.

Les mencions o al-lusions que ho requereixin s'han de respondre com més aviat millor. N'hi ha
de dues menes:

a) Formulacid de preguntes, dubtes i sol-licituds. Les que siguin d'un ambit més particular
poden ser respostes amb un missatge directe.

b) Quan es publiquin queixes sobre el procés assistencial d'un pacient i /o
disconformitats amb aspectes organitzatius de la Institucio, s'informara a I'usuari que
prenem nota de la seva observacié, que la traslladem als responsables i li oferim la
possibilitat, a través d’un enllag a un formulari online, d’explicar amb més detalls la
seva queixa que gestionara el servei d’Atencié al Ciutada. S’evitara l'intercanvi
d’informacié sobre el fets denunciats a través de les xarxes socials, procurant
preservar els drets de pacients i professionals sanitaris.

¢) Quan es tracti de reconeixements i felicitacions, s’agrairan publicament i s'informara a
I"'usuari del trasllat d’aquests als equips assistencials implicats.

d) En els suposits que es publiquin critiques i/o desqualificacions que afectin a la
reputacié corporativa o a la d’algun professional, s’evitara respondre directament a
través del mateix mitja, sense perjudici d’iniciar les accions legals que corresponguin.

7.5 FER XARXA: SEGUITS (FOLLOWING) | SEGUIDORS (FOLLOWERS)
Procurarem seguir persones i organitzacions relacionades amb la nostra estrategia de servei.
La nostra reputacié a Twitter també depén del nombre d’usuaris que seguim. Hi ha d’haver un
nombre equilibrat entre els nostres seguidors i els usuaris a qui nosaltres seguim. Altrament,
es considera que s’esta fent un mal Us de I'eina, ja que I'objectiu és compartir coneixement de
manera bidireccional i crear xarxa social. Cada cert temps, es podra revisar als seguidors que
ens han afegit a la seva xarxa per trobar perfils afins.

Ara bé, per poder gestionar optimament aquesta comunicacid, caldran llistes especifiques de
persones o organitzacions que hem de seguir de més a prop perque la seva activitat s’adiu més
amb el nostre perfil.

7.6 INTEGRACIO

Els comptes de twitter es poden integrar a altres espais mitjancant ginys (widgets), petites
aplicacions que permeten integrar en una pagina web informacié externa. En el nostre cas
s’integraran en espais propis: blocs corporatius, webs del PSMAR, etc
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7.7 VERIFICAR EL COMPTE

Per a poder verificar el nostre compte com a oficial i distingir-ho dels altres, Twitter proposa
que la institucié afegeixi al seu lloc web institucional I'icona de Twitter amb I’enllag al perfil,
demostrant aixi que aquest perfil és I'autentic.
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H 8 YouTube

El You Tube és una plataforma que permet difondre els continguts multimédia elaborats pel
PSMAR.

8.1 CONTINGUTS

El web de Youtube permet classificar els videos per llistes de reproduccid i es pot escollir quina
llista volem que es reprodueixi o quin video volem que aparegui com a destacat dins I'apartat
Videos y listas de reproduccion.

Quan publiqguem un video, cal posar-li un titol i una descripcié. A més, també s'ha d'emplenar
el camp Etiquetas amb paraules clau que facin referencia al video en quiestid per facilitar-ne la
cerca.

8.2 XARXA

Youtube conté funcionalitats propies de xarxa social per interactuar amb els usuaris com ara la
missatgeria i el sistema de comentaris, funcions que estan activades per a que els usuaris
puguin fer-ne Us i utilitzar aquest canal no només com a mitja de difusié de videos, sind també
com a mitja de contacte i comunicacio.

8.3 RECOMANACIONS PER ALS VIDEOS

1. Caltenir controlats tots els drets de les imatges i citar-ne la font si cal.
2. Siesfan servir musiques, convé que siguin lliures de drets.
3. Etiquetar els videos amb les paraules claus corresponents per optimitzar-ne la cerca.
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[] 9 Flickr

Flickr és un repositori d'imatges que complementa, igual com Youtube, la plataforma
multimedia corporativa. A Flickr es poden publicar fotografies d'actes institucionals, rodes de
premsa, presentacions, etc. distribuides en diferents albums segons la tematica. Cal tenir en
compte que la versid lliure té un limit de carregues mensual de 100 MB (10 MB per foto). La
vista de la galeria també és limita a les 200 imatges més recents.

9.1 ASPECTES DE PRESENTACIO

També es pot escollir la forma com els usuaris veuen el canal. Es a dir, si es vol que les fotos
apareguin en columna simple, a doble columna o a triple columna; i si es vol que els albums i
col-leccions del compte apareguin al costat.

9.2 XARXA

La difusid dels materials publicats a Flickr té lloc a través de les altres xarxes socials, com
Twitter i Facebook, amb la finalitat d'arribar a un nombre més gran d'usuaris. S'ha de
configurar el compte de Flickr perque compleixi la funcid de repositori d'imatges
exclusivament. Per estalviar la publicacié de comentaris que actuen com a xarxa social, cal
seleccionar dins de Privacidad y permisos, a I'apartat d'Opciones predeterminadas para las
cargas nuevas / Quiénes pueden agregar notas, etiquetas y personas I'opcio Sélo tu.

9.3 RECOMANACIONS PER A LES IMATGES
Caldra etiquetar amb paraules clau totes les imatges que s’afegeixin al compte de Flickr per
optimitzar-ne la cerca. Es recomana classificar les fotografies en albums.
e Caldra etiquetar amb paraules clau totes les imatges que s’afegeixin al compte de
Flickr per optimitzar-ne la cerca.
e Esrecomana classificar les fotografies en albums.
e (Cal tenir controlats, aixi mateix, tots els drets de les imatges i citar-ne la font si cal.
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] 10 Facebook

Aguesta xarxa social és una plataforma per comunicar-nos i compartir, entre usuaris que
coneixem, informacid, fotografies, videos i enllacos. A més, els usuaris poden participar a les
comunitats que els interessin.

Facebook és una de les xarxes socials més conegudes arreu del mén i amb més usuaris actius.
En aquest sentit, és una plataforma adient per adregar informacid a una audiéncia amplia.

10.1 PERFILS, PAGINES | GRUPS

Facebook ofereix diferents opcions segons si l'usuari es representa a ell mateix, a una
institucid, a una empresa o un negoci, o a un grup de gent. Aixi doncs, es pot crear un perfil,
una pagina (oficial o de comunitat) o un grup segons quins siguin els seus objectius dins
d’aquesta xarxa social. Facebook es reserva la potestat d’ordenar (i en alguns casos tancar)
aquestes solucions si no se cenyeixen als criteris establerts.

Tenen perfil les persones que, a titol individual, es donen d'alta a Facebook.

Les pagines son optimes per a institucions, empreses o negocis, personatges publics, etc. Les
gestionen un o diversos administradors i permeten a institucions, empreses o altres tipus
d’entitats crear el seu espai oficial dins de Facebook i aixi poder-se comunicar amb els seus
seguidors.

El grup els crea un usuari (creador) i les persones que s'hi afegeixen poden tenir rols diferents:
administrador, vocal i membre. Els grups poden ser publics, privats o secrets i serveixen per
formar xarxa al voltant d'un tema o un interes especific.

10.2 PAGINES COM A SOLUCIO CORPORATIVA

La pagina és la solucid corporativa escollida per I'Institut Bonanova de FP Sanitaria, I'Escola
Superior d’Infermeria del Mar i per al Centenari de I'Hospital del Mar. De fet, és I'opcido més
adient per a les institucions, ja que Facebook atribueix un caracter diferencial a les
organitzacions de tot tipus per distingir-les dels perfils personals.

La creacid d'un perfil per a un departament o servei, sense autoritzacié del PSMAR, esta fora
de tot plantejament, ja que incompleix les normes d'Us de Facebook.

Les pagines tenen una serie de caracteristiques que les fan molt interessants a I'hora de
monitoritzar el que succeeix a la xarxa i disposen d'estadistiques completes de les relacions i
activitats que succeeixen en aquest espai.

10.3 GESTIO DE COMPTES

Les pagines es gestionen directament des de la interficie de Facebook. Es donaran permisos de
coadministradors de la pagina als usuaris que hagin d’editar la informacié de la pagina i
introduir-hi continguts.
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10.4 CONTINGUTS

Es recomana publicar una mitjana d’entre dos i tres missatges diaris a Facebook pero dependra
del tipus d’activitat del compte.

A Facebook es publiquen informacions procedents majoritariament de fonts propies pero
també es comparteixen continguts d’altres fonts que es consideren que poden ser d’interes:

e Activitat cientifica (notes de premsa).
e Publicacions.

e Actes, jornades o cursos.

e Retransmissions en directe d’actes.

e Nous apunts (posts) al bloc corporatiu.
e Informacioé rellevant de la institucid.

Noticia destacada

Facebook ofereix la possibilitat de destacar continguts al capdamunt del mur de la pagina amb
I'opcid pin to top a la qual s’accedeix a través de la icona del llapis, a la part dreta de cada
contingut publicat. A més, també es pot engrandir una publicacio clicant sobre I'estrelleta de Ia
part superior de I'entrada, que fa que s’eixampli i ocupi dues columnes en comptes d’una.

Programacio de publicacions

Els continguts que han d’omplir les pagines de Facebook es poden programar a partir de la
icona del rellotge que es troba a la part inferior de I'espai de redaccié del mur des de la qual es
pot escollir el dia i I’'hora de publicacié dels continguts. D’altra banda, la pagina de Facebook
permet afegir pestanyes per completar la informacio.

La llengua d’Us per a la publicacié de missatges a Facebook és majoritariament el catala, la
llengua propia i comuna. També se’n poden publicar en castella i en angles segons el tipus de
contingut de qué es tracti.

10.5 GESTIO DE COMENTARIS

L’administrador gestiona qui pot escriure al mur de la pagina, si només ell, només els
admiradors o tothom. Es recomana que sigui només I'administrador qui pugui escriure al mur.
Tant al Facebook dels Amics de I'Hospital del Mar com el del centenari si que es permet que
els usuaris publiquin a la pagina. Per aix0, a I'apartat de Configuracid, que es troba just a sota
de la caixa d'escriptura del mur, caldra desmarcar 'opcié Els admiradors poden escriure o
publicar contingut al Mur i seleccionar que la Vista per defecte del mur sigui Només escrits per
pagina. A més, de les opcions del capdamunt del mur, escollirem la nostra pagina, de manera
gue només es puguin veure els missatges escrits pels administradors de la pagina.

Aix0 no treu que els admiradors puguin fer comentaris als missatges publicats ja que el
contingut és obert. Per tant, caldra configurar préeviament les notificacions anant a
facebook.com/editaccount.php notificacions / pagina, on s’ha de seleccionar quan es volen
rebre les notificacions al correu (fins i tot es pot configurar un correu de notificacié per a cada
pagina que s’administri).

Els comentaris s'han de respondre com més aviat millor dins el mateix espai on ha tingut lloc la
pregunta o consulta. S’"han de donar les gracies a I'usuari per la seva participacid i cal afegir els
continguts necessaris per complementar-ho. Si el comentari és inapropiat o impertinent,
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caldra buscar la manera adient de respondre |'usuari educadament, enllagant informacié o
redireccionant-lo a altres webs que puguin oferir una resposta, si escau. Es important
respondre corporativament, és a dir, en nom de la pagina i no del perfil d’administrador (s’ha
de vigilar perque és facil confondre’s a Facebook). Podriem classificar els comentaris de la
manera seguent:

a) Formulacié de preguntes, dubtes i sol-licituds.

b) Critiques: en el cas de situacions de critica oberta positiva.
c) Propostes i suggeriments.

d) Agraiments pel contingut

e) Debat sobre la pregunta

A Facebook s’ha de respondre sempre publicament a I'apartat de comentaris. Si es formula
una queixa, s'informara a l'usuari dels canals corporatius habilitats per donar resposta al
problema plantejat. En tots els casos, la resposta s’ha de coordinar amb la unitat responsable
de la informacidé en questid i, si escau, es pot comunicar de manera privada amb un correu
electronic per si l'usuari necessita més informacioé.

L’opcid d’activar un espai de debat obert (forum) s’haura de consensuar.

10.6 CREACIO DE XARXA

Una de les caracteristiques principals de les pagines de Facebook és que no tenen un llistat
d’amics, com els perfils, sind de simpatitzants amb la qual cosa, en comptes de demanar als
usuaris de fer-se’n amics, I'administrador haura d’idear altres estrategies per aconseguir que el
nombre d’adherits a la pagina augmenti.

Les pagines poden disposar d'una URL propia (ex: facebook.com/ibonanova) a partir dels 25
membres. Per tal d'arribar a aquesta xifra en poc temps es recomana dur a terme algunes
accions:

¢ Enviar un correu electronic a llistes de contactes.

¢ Incloure la URL a la signatura del correu.
e Enllacar a la pagina des del web corresponent.
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