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Dictamen
NPES545210N24

Segun el Dictamen N°E545210N24 de Contraloria
GCeneral de la Republica (CGCR), se establecen
instrucciones sobre uso de medios digitales de
comunicacion y redes sociales institucionales, fijando
criterios de observancia sobre:

Uso de las cuentas institucionales de redes sociales.
Sobre bloqueo de usuarios.

Uso de herramientas de restricciones de
comentarios.

Obligacion de cumplimiento y difusion de esta
instruccion.

Aspectos generales

Se debe considerar que el articulo 19 de la ley N°18.575,
aplicable a todos los 6rganos y servicios que integran la
Administracion de Estado, dispone que el personal que
la compone estara impedido de realizar cualquier
actividad politica dentro de la administracion.

Segun lo senalado por la CGR respecto al uso de las
redes sociales, en cuando a que los servidores publicos,
cualquiera sea su jerarquia y con independencia del
estatuto juridico que los rija, estan impedidos de
realizar cualquier actividad de caracter politico,como lo
serian, de manera ejemplar, hacer proselitismmo o
propaganda politica.
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Puede leer el
Dictamen
N°E545210N24
completo:
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https://www.diarioconstitucional.cl/wp-content/uploads/2024/10/contraloria-1.pdf

Medios Digitales

y Redes Sociales

[

La nueva era de la transformacién digital es un

hecho: como herramienta nos ayuda a

modernizar y  optimizar procesos de
comunicacion e interaccion con las personas
junto a las responsabilidades del manejo de
audiencias. Por lo anterior, una gestion
estratégica y alineada al Dictamen
NC°E545210N24 de Contraloria General de la
Republica (CGR), nos ayudard a visibilizar y
institucional de Ia

posicionar la marca

Municipalidad de Arica, mejorando la

interaccion  organica en redes sociales,
posicionamiento del sitio web municipal y en
consecuencia obtener métricas que nos ayuden
a medir el alcance e impacto del contenido

publicado.

Asi, se deben tomar acciones comunicacionales

fundamentadas junto a la creacion de

metodologias de trabajo para elaborar
contenido digital con enfoque en Facebook,
Instagram, TikTok, Youtube hasta canales de
difusion en WhatsApp: el ecosistema de redes
sociales, que en su diverso espectro de usuarios
nos permiten analizar intereses, gustos vy
preocupaciones, creando una hoja de ruta para
entregar contenido relevante e iniciativas que

impacten positivamente a la comunidad.
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Redes Sociales oficiales
Municipalidad de Arica:

J
o
S
€

Fanpage Facebook:
/MunicipalidaddeArica

Instagram:
@MuniArica

TikTok:
@aricamunicipalidad

Canal Youtube:
@CanalMunicipalidadArica

Spotify:
Municipalidad de Arica

Flickr:
/muniarica
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https://www.facebook.com/MunicipalidaddeArica
https://www.instagram.com/muniarica/
https://www.tiktok.com/@aricamunicipalidad
https://www.youtube.com/@CanalMunicipalidadArica
https://open.spotify.com/user/31afurm6j5wkukrjpmjqx7oj5z7y
https://www.flickr.com/photos/muniarica/albums

L

Politicas redes socilales

Municipalidad de Arica ARICA

MUNICIPALIDAD

Introduccién y Principios Rectores

Las redes sociales institucionales son herramientas clave de
comunicacion entre el municipio y la ciudadania. Su
administracion debe alinearse a principios de juridicidad,
probidad, transparencia, eficiencia y servicio publico, respetando
la normativa vigente y evitando su uso para fines personales o

politicos.

JURIDICIDAD

PROBIDAD EFICIENCIA

MUNICIPIO CIUDADANIA FIGURA N°1 - Administracién y principios

SERVICIO PUBLICO

TRANSPARENCIA

Objetivos de la Estrategia Digital Municipal

- Fortalecer la presencia oficial de la Municipalidad de Arica en redes.
Informar con responsabilidad y promover la participacion ciudadana.
Garantizar una imagen institucional coherente, cercana y profesional.
Alinear contenidos con los objetivos estratégicos del municipio y sus

diferentes unidades.
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3. Normas de Uso de Redes Institucionales

Toda cuenta debe informar sobre servicios, hitos y
actividades municipales.

+ No se debe usar la imagen de autoridades para fines
personales o proselitistas.
Se prohibe la emision de opiniones politicas o personales

a través de las cuentas oficiales municipales.

. Administracion de Cuentas y Responsabilidades En caso de tener dudas
respecto a la ortografia,
puedes usar herramientas

Cada cuenta debe tener un responsable designado. online gratuitas como:

Los accesos deben ser controlados y revocados ante

cambios de personal.
correctoronline.es

Los contenidos deben ser planificados y redactados

con claridad, respeto y buena ortografia. languagetool.org

. Participacién Ciudadana y Moderacion

Se permite y valora la participacion respetuosa de
usuarios en las diferentes redes sociales municipales.
Es preciso aclarar que las opiniones de los usuarios,
manifestadas nuestras redes sociales no representan
la opinién de la Municipalidad de Arica y son de

000
exclusiva responsabilidad de quienes las emiten. fa‘ o '6\

No se deben eliminar criticas legitimas, solo
comentarios ofensivos, discriminatorios o injuriosos.
Se puede restringir y ocultar comentarios, pero no I I I | '

bloquear arbitrariamente el perfil del usuario que las emite.
En caso de alguna consulta sobre este punto,
contactarse con Prensa y Comunicaciones al correo:
comunicaciones@municipalidadarica.cl
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https://www.rae.es
https://www.correctoronline.es
https://languagetool.org/es

Uso de herramientas de . |
restriccion de contenido en

redes sociales institucionales

Las cuentas institucionales en redes sociales son bienes del organismo
publico, por lo tanto, es el propio municipio quien administra su uso y
decide qué herramientas de la red utilizar, como por ejemplo restringir
comentarios.

©

Para hacerlo, no se deben vulnerar principios constitucionales o legales,
como:

El principio de igualdad (tratar a todos y todas por igual)
El principio de no discriminacion (no excluir a alguien por razones
arbitrarias o injustas)

La Contraloria, en el dictamen N° E427468 de 2023, confirma que no hay
impedimento legal para usar la herramienta de restriccion de comentarios,
siempre que se respeten los principios sehalados.

Ademas, si hay comentarios ofensivos o inadecuados, el municipio puede
denunciarlos a la plataforma de red social involucrada (como Facebook o
Instagram) para que se apliquen sus propias normas comunitarias.

Por lo anterior, el municipio puede restringir comentarios en redes
institucionales y denunciar publicaciones ofensivas, pero no puede hacerlo de
forma arbitraria ni discriminatoria. Debe actuar conforme a la ley, cuidando la
libertad de expresion y los principios de equidad.

v En caso de alguna consulta sobre este apartado o como moderar
u contenido en redes sociales, puede contactarse con Prensa y

Comunicaciones al correo: comunicaciones@municipalidadarica.cl
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Buenas Practicas Editoriales

Usar tono institucional, claro, cercano y respetuoso.
- No cometer faltas ortograficas, evitar expresiones
coloquiales o contenido innecesariamente complejo.
Publicar con periodicidad y coherencia editorial.
Adaptar el contenido segun la red social usada.

Uso de Cuentas Personales por Funcionarios

No se puede publicar contenido institucional antes

que en los canales oficiales municipales.

No se debe confundir o mal interpretar el rol
institucional con la opinion personal.

Toda publicacion debe respetar los principios de la
probidad (Ley 20.880).

Gestion de Crisis en Redes Sociales

Para prevenir una situacion anémala en redes sociales
es clave monitorear menciones y comentarios en
tiempo real.

En caso de presentarse una crisis se debe identificar: T
comunicacional, puedes
contactar a Prensa Yy

Comunicaciones:

Anexo 6514

red social, contexto, grado de adhesion del publico
implicado (comentarios, reacciones, numero de veces
en que se comparte el contenido) y el o los
colaboradores involucrados para asi evidenciar el tipo de

comunicaciones@
municipalidadarica.cl

Direccion:
Rafael Sotomayor #415

acontecimiento y ejecutar el diagndstico.
Actuar con prudencia, coordinacién y tolerancia ante
situaciones criticas o conflictivas.

- Nunca responder con agresividad o apresuramiento. Sy ;
« Informar oportunamente a Prensa y Comunicaciones
de la Municipalidad de Arica.
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9. Campanas Institucionales en Redes Sociales

Las campanas municipales deben ser planificadas y
aprobadas previamente por Prensa y
Comunicaciones de |la Municipalidad de Arica.
Queda prohibido crear cuentas nuevas para
campahnas o eventos temporales.

Se debe respetar los lineamientos de disefo,
audiovisuales y editoriales previamente establecidos.

10. Consideraciones Legales

Toda publicacion donde figures rostros de menores de
edad deben contar con previa autorizacion de padres o
tutores legales.

Se deben citar correctamente las fuentes externas.
Esta prohibido enlazar cuentas municipales con

perfiles personales o de autoridades (Dictamen
Contraloria E545210N24).

11. Cumplimiento y Supervision

La Direcciéon de Prensa y Comunicaciones debe supervisar
el uso de redes y velar por el cumplimiento del presente
manual. Todas las unidades municipales deben darlo a
conocer a sus equipos y aplicarlo en sus canales digitales.

Rafael Sotomayor #415, Arica

comunicaciones@municipalidadarica.cl

Correos roberto.puente@municipalidadarica.cl

Eloisa Aguilera

Correo eloisa.aguilera@municipalidadarica.cl

Periodismo - Fotografia - Planes
comunicacionales estratégicos -
Material Audiovisual - Disefo grafico -
Disefio web (front end) - Ciberseguridad
(redes sociales) - Comunity Manager -
Email Marketing - Gestiéon protocolar

&

Para la creacién de
campafnas municipales,
puedes:

Ver manual grafico
Ver fotografias oficiales
Usar plantillas oficiales

Ver documento
autorizacion - Uso de
fotografia menores de
edad

Roberto Puente Fernandez del Rio Areas expertise

Prensa y Comunicaciones
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https://drive.google.com/drive/folders/17RogkYs3AYCbl2V1USRXTQYVw6tqHXCC
https://flickr.com/photos/muniarica/
https://drive.google.com/drive/folders/1DDAZ-U-lanRZM0oQb5SBcwKe0JShMBf6
https://drive.google.com/file/d/126tQz8zoT8RZkMNjqAgk01JKc8iUhXuI/view?usp=sharing

REDES
SOCIALES

12. Ecosistema Digital Municipal

Define un entorno de comunicacion digital armaonico,

eficiente y estratégico:

' ECOSISTEMA

- Seleccionar redes sociales segun publicoy
’ DIGITAL .

objetivo a corto y largo plazo.
. Evitar creacidon excesiva de cuentas.

. . .. .. PUBLICO SITIO WEB
« Sincronizar redes con sitio web municipal. OBIJETIVO MUNICIPAL

FIGURA N°2 - Ecosistema digital municipal

13. Lineamientos Graficos y de Marca

Usar logotipo, colores y graficas complementarias
institucionales (definidas en el manual grafico).
Escribir y nombrar cuentas con formato oficial.
Usar plantillas graficas y recursos fotograficos o
audiovisuales coherentes con la imagen municipal.

En el caso de usar alguna aplicacion de edicion de
video o fotografico, procurar que no aparezca la marca
de agua de la plataforma.

14. Protocolo de Apertura y Cierre de Cuentas

L]
Solicitar formalmente la creacion de cuentas nuevas a Q
Prensa y Comunicaciones al correo
comunicaciones@municipalidadarica.cl —
Para mayor seguridad, se debe guardar y restringir - —
credenciales de acceso junto a un numero acotado de  —

colaboradores (acceso a cuentas). Lo anterior, unsando
un correo municipal.
« Registrar cierre o traspaso de cuentas.
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Redes Sociales
Especificidad y tipos

FACEBOOK

INSTAGRAM

)

TIKTOK

o

YOUTUBE

©

WHATSAPP

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Seguira
amigos/amigas,
subiry compartir
contenido que
definen un estilo
y forma de vida.
Comentary dar
puntos de vista
en publicaciones
publicas

Seguir cuentas
de cercanos,
informativasy de
estilo de vida.
Subir imagenes,
videos e historias
con musica para
reflejar un estilo
devida. Uso de
filtros para fotos

Ver videosy
galerias
aleatoreamente
segun el
contenido con el
que se
interactuya. Subir
contenido
siguiendo trends
virales y masivos

Ver videos y
shorts (clips
cortos) de
intereses
personales o
informativos.
Tendencia de
viogers que
monetizan
contenido

Comunicary
contactar a
cercanos
mediante
mensajes, audios
o videollamadas.
Tendencia de
canales de
difusion masiva

TONO Y TIPO DE
INTERACCION

Cercano, directo
e informativo.
Se puede
comentar,
compartir
contenidoy
reaccionar con
emojis definidos
(me gusta,

Visual y
fotografico. Uso
de hashtagsy
georreferencia
para agrupar
contenido global.
Se puede dar me
gusta, comentar
y compartir en

Audiovisual y
coloquial. El
contenido es
instantaneoy
aleatorio, lo cual
genera altas
tasas de vistas
segun la cancion
otendenciaa

Directo,
profesional e
informativo. Se
permite
transmitir en
vivo hasta 12 hrs.
dar me gusta,
suscripcion y ver
en dispositivos

Comunicacién
directa, permite
una conexion
segura con la
nueva
encriptaciéon de
datos juntoala
funcion “Perfil
de Negocios”. Se

encanta, etc.) historias seguir como un debe asociar a
televisor un ndmero
especifico
Imagenes Imagenes de Videos verticales Videos Imagenesy
CONTENIDO QUE horizontal y 1080x1350 px max. 10 minutos horizontales videos (max. 2GB

PERMITE SUBIR LA
PLATAFORMA

vertical, videos e
historias (esta
dltima max. 15

segundos)

Reels (max. 3
minutos) e
historias de

hasta 60 seg.

o galeria de
imagenes de
hasta 35 fotos

max. 256 GB o
60 minutos.
Shorts (clip corto
de hasta 3 min.)

de peso), estados
de hasta 30 seg.,
stickersy gifs

15. Indicadores de Gestién y Monitoreo

Todas las redes sociales ofrecen métricas de alcance,

interacciones Yy clics.

Se puede generar reportes mensuales y analisis de

temas relevantes desde la propia plataforma de la red

social utilizada.

Es importante monitorear la cantidad de seguidores

de una cuenta, ya que es un indicador clave para medir

Su crecimiento organico. Esto ayuda a evaluar la

efectividad de las estrategias de contenidos en redes

sociales.

Lo anterior, ayuda a tomar decisiones basadas en datos

fidedignos.
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Gestion de Contenido: Roles y Herramientas

Planificacion mensual y semanal.
Usar herramientas como Meta Suite o Buffer.
Definir roles y capacitar* continuamente al equipo.

[*] Sobre este punto:
Comunicaciones y Prensa puede capacitar sobre el uso de redes sociales junto a

una orientacion grafica de diseno, alineado al estilo y normativa municipal. Para
ello, debe consultar disponibilidad y horarios al Anexo 6514 o al correo
comunicaciones@municipalidadarica.cl

Responsabilidad y Buenas Practicas del Equipo

- Verificar contenido y textos antes de publicar.

- Corregir errores de forma colaborativa y transparente.
Comunicar siempre con respeto y profesionalismo.
Ante cualquier interrogante comunicacional, es mejor
aclarar la duda y verificar la informacion.

Antes de publicar contenido, es indispensable estar al
tanto del acontecer local y nacional.

iDesarrollemos un trabajo en redes sociales!

En esta nueva era de transformacion digital, es importante crear contenido
informativo y de valor para la comunidad, contribuir en la mejora constante
de los flujos de informacidén, generar conocimiento, resolver problemasy

facilitar sinergias entre las diferentes unidades municipales.

]

>
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