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1. INTRODUCCION

Actualmente, la transformacion digital de la comunicacion en el ambito universitario ha modificado
significativamente la relacién entre los servicios y los usuarios. En este contexto, las redes sociales son los
canales clave elegidos para la difusién de informacién y la generacién de comunidad que, a su vez, deriva en la
interaccion entre los grupos de interés.

La Biblioteca de la Universidad de Zaragoza (en adelante: BUZ) es un servicio esencial de apoyo a la

docencia, el aprendizaje y la investigacion que ha desarrollado una presencia activa en diferentes medios
sociales. Sin embargo, la rapida evolucién del entorno digital, los cambios en las tendencias de consumo de la
informacién y la aparicion de nuevas plataformas hacen que sea necesaria la actualizacién del Manual de Uso
y Estilo de las Redes Sociales (2020) para adaptarlo a la nueva realidad comunicativa.

Segun se define en el Plan de Comunicacion Externa de la BUZ (2026), los usuarios principales de la
biblioteca —concretamente los estudiantes de grado y mdster— consumen en gran medida contenido digital en
formato visual, dindmico y de corta duracion.

También se identifica la necesidad de mejora en la segmentacién de los mensajes, asi como el aumento
de la interaccion en los distintos canales y el desarrollo de una estrategia de contenidos mejor adaptada a
cada tipo de usuario.

Las redes sociales no son solo canales de difusién sino herramientas estratégicas que pueden mejorar la
experiencia del usuario, adaptar la personalizacién de los contenidos y generar valor para la BUZ. Las nuevas
plataformas se caracterizan por el consumo de videos breves y muy visuales, y representan una oportunidad
para potenciar la conexién con el publico mas joven, aumentar la visibilidad de los servicios ofrecidos por la
BUZ y posicionar la entidad como una institucién cercana, innovadora y alineada con las tendencias actuales.

Por ello, el presente manual tiene como objetivo el establecimiento de un marco actualizado que
incluya guias de uso, gestion y estilo de las redes sociales de la BUZ. A su vez, esta alineado con el Plan de
Comunicacidn vigente de manera que se garantiza la coherencia institucional y una comunicacion segmentada
y participativa. De esta manera, se impulsa la mejora del conocimiento y percepcién de los servicios
bibliotecarios entre la sociedad universitaria y los usuarios externos.

Se trata de tener unos criterios por los cuales regirnos para entablar una comunicacion fluida y correcta
con nuestros usuarios, homogeneizando la imagen de la institucion en las redes sociales y presentando unos
usos comunes. En definitiva, crear y mantener la identidad digital de la BUZ. Ademdas hay que contar con un
procedimiento claro de actuacién para gestionar cualquier tipo posible de crisis que se produzca. También es

importante contar con un esquema basico de actuacion para coordinar las diferentes cuentas de las redes


https://biblioteca.unizar.es/
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sociales (a nivel BUZ o a nivel local por cada biblioteca) que se vayan estableciendo.

El Manual va dirigido a todo el personal de la Biblioteca, en primera instancia; y en segundo lugar a sus
usuarios, ya que queremos ser transparentes y mostrar nuestra manera de trabajar y entender las redes
sociales.

Queremos que esta sea una herramienta viva y abierta, revisable. Agradeceremos todas las sugerencias
gue tanto el personal de las bibliotecas como nuestros usuarios quieran hacernos llegar (bien a través de las

redes o directamente a nuestro correo electrénico tirabuzon@unizar.es ).



mailto:tirabuzon@unizar.es

Manual de Uso y Estilo de las Redes Sociales de la BUZ 2026

2. OBJETIVOS Y PRINCIPIOS QUE INSPIRAN LA PRESENCIA DE LA BUZ EN
LAS REDES SOCIALES. RESPONSABILIDADES.

Las redes sociales son un elemento estratégico en la comunicacion externa de la BUZ ya que refuerza la
visibilidad y la percepcion de los servicios entre el publico de interés. Estos canales de comunicacion vy
participaciéon de los usuarios fomentan el didlogo vy la interaccién con la biblioteca, llegando a mas miembros
de la comunidad universitaria y del resto de la sociedad. Asi mismo, fortalecen la imagen de la BUZ dando
visibilidad a los servicios y recursos que ofrece la biblioteca y favoreciendo la difusiéon de los eventos que

protagonice.
Este Manual pretende también fomentar la colaboracion y participacion del personal de la biblioteca en
los contenidos que difunda la misma a través de los medios sociales, favoreciendo su desarrollo profesional, y

mejorando la calidad del servicio de biblioteca.

2.1 Objetivos de la buz en las redes sociales
2.1.1. Informativos

e Incrementar la visibilidad de los servicios basicos y digitales de la biblioteca
e Difundir actividades, novedades y recursos

e Dirigir trafico hacia la web institucional y el Blog Tirabuzdn como espacio con contenido

desarrollado y especializado
e Facilitar el acceso a la informacién mediante formatos comprensibles y de rapida asimilacion.

Las redes sociales contribuyen a la mejora del conocimiento de los servicios de la BUZ de forma que el
acceso a la informacidn sea claro, accesible y adaptado a diferentes publicos. Cada canal tiene un papel en el
logro de este objetivo: el Blog Tirabuzén es Util para el contenido en profundidad; Facebook y Bluesky, para la

difusion institucional; Instagram y YouTube para la divulgacion de contenidos en formatos visuales.

2.1.2. Relacionales

e Aumentar la interaccidon con los usuarios mediante contenidos participativos

e Fomentar la creaciéon de comunidad en torno a la BUZ
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e Establecer una comunidad para recoger opiniones y necesidades de los usuarios

e Reducir la distancia percibida entre la institucién y los estudiantes mediante un tono cercano vy

formatos adaptados a las tendencias digitales.

Las redes sociales también sirven para generar interaccién y vinculo con la comunidad universitaria.
Instagram y YouTube facilitan la generacién de contenido dindmico y cercano mediante videos cortos, stories y

formatos interactivos.

2.1.3. De uso y conversidn

e Incrementar el uso de recursos digitales
e Promover la participacidn en actividades, talleres y servicios

e Facilitar la comprension de los servicios mediante contenidos breves como tutoriales o guias
rapidas
Uno de los retos de la BUZ es transformar el conocimiento en uso efectivo. Por ello, las redes sociales

actlan como motor de activacion. Facebook y el Blog Tirabuzdn son Utiles para contenidos formativos mas

complejos mientras que Instagram y YouTube sirven para difundir micro contenidos educativos.

2.1.4. De posicionamiento

e Posicionar la BUZ como un servicio esencial para el proceso de aprendizaje e investigacién

e Reforzar suimagen como institucién innovadora y accesible

o Diferenciarse de fuentes de informacion generalistas destacando su valor como fuente fiable y

especializada
e Darvisibilidad a su papel en la ciencia abierta y el acceso al conocimiento
Las redes sociales son una herramienta Util para posicionar a la BUZ como un servicio moderno y

alineado con las necesidades de la comunidad universitaria. El uso de todos los canales es fundamental:
contenidos divulgativos en Instagram, contenidos especializados en el blog o Youtube, difusion institucional en

Facebook y Bluesky y apoyo visual en Flickr y Pinterest.

2.1.5. Adaptacion al ecosistema digital

e Conectar con el publico estudiantil en su entorno digital habitual

e Experimentar con nuevos formatos narrativos

8
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e Aumentar el alcance y la visibilidad de los contenidos

e Reforzar la comunicacion de la BUZ desde una perspectiva mas cercana

2.2 Principios de actuacién?:

e Servicio publico: la comunicacion y difusion de la informacidn virtual debe ser tan eficaz como la
presencial.

e Transparencia: la gestion de las redes y espacios sociales en Internet debe ser clara y comprensible
tanto para sus gestores, como para la comunidad a la que sirve.

o Colaboracién: Compartir, colaborar y escuchar a los usuarios de la red debe ser uno de los principales
objetivos.

¢ Calidad: la informacién tanto en los servicios ofrecidos como en las respuestas que damos deben
someterse a criterios de pertinencia, adecuacién y objetividad.

e Corresponsabilidad: debemos ser conocedores de las normas basicas en las redes sociales, hacer
constar a quién representamos, saber qué debemos comunicar y cdmo hacerlo.

e Confidencialidad: Prestando especial atencion a la Ley Orgdnica 3/2018, de 5 de diciembre, de

Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

e Participacién: debe ser respetuosa, dando respuesta a los comentarios de forma oportuna,

respetando los diferentes puntos de vista y aportando comentarios constructivos, animando a la participacién.

2.3 Responsabilidades

Los medios sociales deben usarse de acuerdo con los fines y objetivos de la Biblioteca y la Universidad
de Zaragoza y desarrollarse de forma segura y respetuosa con la institucion y su comunidad educativa.

El personal de la Biblioteca que trabaja con los medios sociales debe comprender la responsabilidad que
asume con el uso de estas herramientas puesto que representa a la institucion y toda su actuacién debe ser
acorde con la mision y valores de la biblioteca.

El Equipo de Comunicacion y marketing de la BUZ (en adelante ECM) es el encargado de vigilar y

responder en primera instancia sobre el contenido de las publicaciones generadas por la BUZ que son

2 Extraidos del Manual de Buenas prdcticas en las redes sociales. REBIUN Linea 3 (3er P.E.) Biblioteca Digital 2.0 — Redes Sociales.
CRUE - REBIUN, noviembre 2018.



https://www.boe.es/buscar/pdf/2018/BOE-A-2018-16673-consolidado.pdf
https://www.boe.es/buscar/pdf/2018/BOE-A-2018-16673-consolidado.pdf
https://www.rebiun.org/sites/default/files/2017-11/IIIPE_Linea3_Manual_Buenaspracticas_redes_sociales_2014.pdf
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publicadas en las redes sociales. Las redes sociales de la BUZ son herramientas institucionales, cuyo
responsable final -mas alld de las personas concretas que las gestionen dia a dia- es el propio Servicio de la
Biblioteca. Para los usuarios y el publico representamos la imagen de la BUZ en particular y de la Universidad
de Zaragoza en general, que es en ultimo caso, la responsable legal de los contenidos en cualquiera de las

herramientas que aloja.
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3. USUARIOS Y SEGMENTACION

La segmentacién de usuarios (nuestro “publico”) influye en como y dénde se difunden los mensajes. El
formato se tiene que adaptar a los usuarios: contenidos breves para estudiantes y mas desarrollados para PDI
y doctorado. Los canales se deben diversificar segun el tipo de contenido.

Es necesario personalizar el mensaje ajustando el tono vy el lenguaje segin las necesidades de cada
grupo.

Hay que priorizar al usuario estudiantil en las redes sociales ya que es donde se concentra su mayor
actividad digital. La segmentacion permite optimizar la comunicacion y alinear la estrategia de redes sociales

con los objetivos del Plan de Comunicacion Externa (2026).

Usuarios Descripcion Estrategia Canales
Estudiantes e Alto consumo de contenido e Contenidos visuales ° Instagram
de gradoy digital, especialmente en mévil | ® Lenguaje cercano y directo
master y preferencia por formatos Enfoque practico

visuales y breves. e Contenidos participativos
e Conocimiento limitado de los °

servicios por lo que requieren
una comunicacion orientada a
la utilidad practica.

Estudiantes e Perfil investigador y mayor ° ° Web
de nivel de especializacion Contenidos especializados | &  Correo_electrénico
doctorado e Interés en recursos avanzados o Y formativos ° Tirabuzon
de investigacion y publicacién Informacion sobre ° YouTube
cientifica servicios de apoyo a la
e Consumo digital selectivo y investigacion
orientado a la utilidad Recursos practicos para la
publicacién y visibilidad
cientifica

11
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° Contenidos concisos e Correo electrénico
Alto nivel de conocimiento Informacién sobre e Web
e Perolimitaciones de tiempo recursos y bases de datos e Bluesky
Acceso a recursos académicos Difusion de novedades e Blog Tirabuzén
y apoyo en procesos de o
investigacién
Comunicacion eficiente y
orientada a la utilidad
ISRl e Usuario y agente comunicador S ) ° Canales internos
personal e Coordinaciény acceso a Contenidos mformatlvos. (correo electrénico e
interno informacién actualizada Refuerzo de la coherencia intranet)
comunicativa institucional iB
i ° iBuz
Apoyo.a la difusion de RR.SS. de forma
cqntgmdos a otros complementaria
publicos
Sociedad y e Menor conocimiento de la BUZ ° Facebook
usuarios y uso puntual de los Contenidos divulgativos y ° Web
externos servicios accesibles Difusién de ° Instagram
Mejorar visibilidad institucional °

y facilitar el acceso a la
informacién

las actividades y eventos
Refuerzo de la BUZ
como servicio publico
abierto a la sociedad

12
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4. ESTRATEGIA DE CONTENIDOS Y CANALES

La estrategia de contenidos y canales es un sistema que define la funcidén especifica de cada canal
dentro de un ecosistema comunicativo sélido. Permite adaptar los mensajes a los habitos de consumo digital,
que estan relacionados con la inmediatez y los formatos visuales.

La estrategia esta orientada a generar valor para el usuario, fomentar la interaccion y contribuir al uso
de los servicios que ofrece la BUZ.

Los criterios a utilizar en las diferentes herramientas sociales de la BUZ deben corresponderse a los
criterios generales de la Universidad de Zaragoza y adaptados a las necesidades especificas de cada

herramienta.

4.1. Principios generales

e |os contenidos deben atender las necesidades de los usuarios de manera que se facilite el
acceso a la informacion y la comprension de los servicios. Se prioriza la utilidad de los
contenidos para resolver dudas y mejorar la experiencia del usuario.

e |os formatos deben de ser breves y accesibles desde dispositivos moviles. Por ello se opta por
videos cortos, imagenes, carruseles e infografias.

e | os mensajes se adaptan a los diferentes usuarios tanto en contenido como en tono, formato y
canal de difusion.

e Se combinan distintos tipos de contenido: informativo, educativo, participativo e institucional.

e (Cada canal cumple una funcidon especifica y se favorece la complementariedad entre
plataformas.

o FE| lenguaje debe ser claro y accesible, manteniendo al mismo tiempo la coherencia

institucional.

13
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4.2. Estrategia por canales

Canal

Instagram

Facebook y
Bluesky

Blog
Tirabuzoén

YouTube

Flickr y
Pinterest

Descripcion Objetivos Estrategia
Principal canal de Incrementar el Reels explicativos: Atracciony
comunicacion con el engagementy la tutoriales breves engagement
usuario estudiantil interaccion Carruseles informativos

or su alta ; . .

P o Mejorar el Stories: recordatorios,
penEtraflon en este conocimiento de los encuestasy preguntas
segmentoy su . . e

i serviclos Contenido participativo:
capacidad de . .

. L Generar comunidad quizzes o preguntas
generar interaccién X
abiertas

Difusion Difundir noticias y Avisos y noticias Difusion y
institucional y eventos Difusion de eventosy visibilidad
.refuerzo. Mantener presencia actividades institucional
informativo

institucional en redes
sociales

Redireccion al blogy
web

Contenido en
profundidad y
desarrollo de
informacion mas
elaborada

Proporcionar contenido
explicativo y
especializado

Reforzar el
posicionamiento de la
BUZ como referente en
informacién académica

Articulos explicativos
Contenido formativo
Publicaciones sobre
cultura e investigaciéon
Desarrollo de
contenidos

Contenido en
profundidad

Contenidos formativos|
y explicativos
desarrollados

Apoyar la formacién
Facilitar la
comprensién de
servicios complejos

Tutoriales complejos

Webinarsy sesiones
formativas

Videos explicativos

Formativoy
de apoyo

Papel complementario
centrado en el
contenido visual.

Reforzar la imagen visual
de la BUZ.

Difundir actividades y
patrimonio bilbiografico

Fotografias de eventos
Colecciones tematicas

Material visual
institucional

Apoyo visual y
archivo grafico

4.3. Integracién

Es importante adaptar los contenidos dependiendo del canal en el que se difundan. Por ejemplo, los

contenidos formativos pueden desarrollarse en el blog Tirabuzén pero se pueden sintetizar en un video de

Youtube y posteriormente transformarlos en un video breve para Instagram.

Las redes sociales actlan como toma de contacto con contenidos que se desarrollan y se presentan de

manera mas completa en otras plataformas. Asi, cada canal tiene un rol diferente en el recorrido del usuario:

descubrimiento, interés, aprendizaje y uso.

14
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Para difundir las noticias y actividades de la BUZ, podemos dividir las publicaciones en:

Pildoras Informativas (Infografias): Consejos, ideas, trucos...
e Videos Cortos (Reels): "Sabias que..." 0 "Cémo buscar...”
e Carruseles: Explicacion, paso a paso, de un proceso complejo. Son varias imagenes en una misma
publicacion normalmente siguiendo una misma estética.
» Testimonios/Casos de Exito: Breves citas de usuarios o bibliotecarios sobre una mejora implementada.
En redes sociales funcionan bien las publicaciones sobre curiosidades, efemérides y aniversarios,
historias humanas y sobre el trabajo interno o materiales que no se suelen ver. La BUZ no debe olvidarse de
este tipo de publicaciones, muy relacionadas con sus fondos o con la actividad académica y de investigacion
de la Universidad.

Resulta de mucha utilidad emplear un calendario de planificacion de eventos y de publicaciones.

4.4 Hashtags, Etiquetas y Menciones

El uso de etiquetas y Hashtags (palabras clave) ayuda a categorizar el contenido y mejorar el alcance.
Pueden ser de varios tipos:
e Institucionales: #BUZ, #Unizar, #BibliotecaUnizar.
e De Campanfa: #BuenasPracticasBUZ, #CalidadBUZ.
e Tematicos: #Alfabetizacioninformacional, #0penAccess, #EstudioResponsable.

Segun la red social utilizada, el nimero de etiquetas o hashtags utilizada en la descripcién de cada
entrada sera diferente. Por ejemplo, en Instagram se usan entre 3 y 5 hashtags en la descripcion. En Bluesky y
Facebook, con 1 o 2 es suficiente para no ensuciar el texto.

Las menciones o etiquetas (segun la red) permiten que la persona o institucion etiquetada reciba una
notificacidén y pueda ver la publicacién en la que fue mencionada. En las menciones se usa el nombre de la
institucion o persona, por ejemplo @unizar y siempre es preferible usar la mencién en lugar del hashtag, que

se reserva para cuando dicha persona o institucion no tiene cuenta asociada en la red.

4.5 Optimizacién por Red Social

e Instagram: Una red visual y dindmica.
e Gancho visual: La primera imagen del carrusel o el primer segundo del Reel debe captar la
atencion. Hay que cuidar la estética y la coherencia visual.
e Interaccidn: Usar stickers en Stories (encuestas, preguntas) para consultar a los usuarios sobre

las practicas de la biblioteca.
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Accesibilidad: Afiadir siempre texto alt a las imagenes y subtitulos a los videos. También ayuda
al algoritmo a interpretar las imagenes.

Textos: Utilizar palabras clave y nunca poner enlaces. Desde los smartphone no se puede clicar
ni copiar el enlace.

Afadir la geolocalizacidn siempre que sea posible.

Responder siempre a los comentarios, generar conversacién. Dar me gusta a los comentarios no

es suficiente.

 Facebook: Red informativa y comunitaria

Enlaces: A diferencia de Instagram, aqui los enlaces son clickeables. Hay que aprovechar esta
posibilidad para dirigir al usuario al blog de la BUZ o a la web oficial de la BUZ. Siempre hay que
afiadir contexto antes del enlace.

Grupos: Compartir las publicaciones en paginas de grupos de facultades, centros o de
estudiantes para lograr una mayor difusion.

Textos: Pueden ser ligeramente mas extensos y descriptivos que en otras redes. Se recomienda
empezar con una pregunta o dato llamativo. Fomentar comentarios y compartidos.

Horarios: Aprovechar las horas en las que los usuarios estan mas activos. Normalmente son de
12 a 15 horasy de 18 a 21 horas.

Norma general: Responder pronto a los comentarios.

¢ Bluesky: Red directa y profesional

Brevedad: Priorizar mensajes directos y claros. Procurar colocar las palabras clave al inicio. Tono
cercano y divulgativo.

Hilo (Threads): Si la noticia es extensa, utilizar hilos numerados.

Interaccion: Fomentar el "repost" (equivalente al retweet en X) para llegar a comunidades
académicas y de bibliotecarios internacionales.

Publicar de forma regular (1-2 veces al dia o cada dos dias)

Horarios: Aprovechar las horas en las que los usuarios estan mas activos. Normalmente son de
12 a 15 horasy de 18 a 21 horas.

Enlazar a recursos propios.
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5. TONO Y ESTILO

El tono y estilo de la comunicacién en redes sociales debe mantener un equilibrio entre la cercania de
los entornos digitales y el rigor institucional de la BUZ. Adaptar el lenguaje es muy importante para reforzar la
comprensién de los contenidos y favorecer la interaccion y la cercania entre la biblioteca y los usuarios.

El tono sera claro y accesible, especialmente en aquellos canales orientados al usuario estudiantil, ya
que prioriza la rapidez en el consumo de informacién y la utilidad practica del contenido. El lenguaje sera
sencillo, evitando tecnicismos o explicandolos, cuando su uso sea obligatorio, para facilitar el acceso a los
recursos ofrecidos por la BUZ.

Preferentemente se usard la segunda persona (“tU” o “vosotros”) para establecer un comunicacion
cercana y alineada con los cédigos de comunicacién en redes sociales. En contenidos dirigidos a PDI o
estudiantes de doctorado el registro si que podrd ser mas técnico y formal, sin olvidar la claridad
comunicativa.

Los mensajes deberdn ser claros y estructurados y el tono deberd responder a las dindmicas de lectura
en dispositivos moviles. Los textos deben ser concisos y transmitir una Unica idea, que puede ir acompafiada
de elementos visuales —imagenes o videos— que refuercen el significado del contenido. También se
recomienda el uso de titulos llamativos que capten la atencién del publico y ayuden a identificar el valor del
mensaje.

Los emojis y hashtags son recursos del entorno digital que seradn integrados en los contenidos de
manera estratégica. Los emojis refuerzan el tono cercano y destacan informacion relevante pero no pueden
sustituir el texto informativo ni comprometer la claridad del mensaje. Los hashtags son Utiles para organizar el
contenido, aumentar su visibilidad y facilitar la participacion en ciertas campafias pero se debe evitar su uso
excesivo o irrelevante.

La comunicacion debe ser coherente con la identidad institucional de la BUZ para transmitir valores de
profesionalidad, accesibilidad, innovacién y servicio publico. Para ello, hay que evitar opiniones personales,
posicionamientos ajenos a la actividad de la biblioteca o contenidos que puedan generar controversia y
garantizar una comunicacion respetuosa e inclusiva.

Por ultimo, el estilo debe estar orientado a la utilidad y a la accién, promoviendo contenidos que
informen y que faciliten el uso de recursos y servicios. Para ello, se pueden incorporar llamadas a la accion —

consultar, acceder, reservar, participar— para guiar al usuario en su experiencia en la biblioteca.
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6. PLANIFICACION DE CONTENIDOS

La planificacion es fundamental para garantizar la continuidad y eficacia en la comunicacién. Se
establece un enfoque estratégico basado en la organizacién anticipada de las publicaciones. Esto permite
estructurar la presencia de la BUZ en plataformas digitales y optimizar los recursos disponibles, lo que también

facilita la evaluacion posterior de los resultados.

6.1. Frecuencia de publicacién

Se debe garantizar una presencia constante de la BUZ en redes sociales, evitando la sobreexposicion y la
inactividad. La frecuencia se adapta las caracteristicas de cada canal, a los habitos de consumo de los usuarios

y a la capacidad de gestién del equipo:

Canal Frecuencia

Instagram 1 0 2 publicaciones diarias. Se priorizan los reels y carruseles, complementados con
stories informativos o interactivos

Facebook 1 0 2 publicaciones diarias. Difusidn de informacidn institucional, actividades y
redireccién hacia otros contenidos mas desarrollados

Bluesky 6 publicaciones diarias. Difusion de informacidn institucional. Publicaciones para estar al
corriente de novedades, eventos y avances cientificos y tecnoldgicos. Retransmisién en
directo de actos que sean de interés para la comunidad universitaria o profesional.

Blog Tirabuzon Minimo: 4 publicaciones por mes (1 semanal). Contenidos mas elaborados y especializados
Youtube 3 04 publicaciones mensuales. Contenidos formativos o explicativos de mayor duracién
Flickr y Pinterest Actualizacion en funcion de la generacion de contenido visual (eventos, colecciones o
patrimonio bibliografico). La carga dependera de la disponibilidad de material grafico
relevante

La frecuencia se puede intensificar en momentos clave del calendario académico, como en los periodos
de exdmenes, que coincide con el aumento en el uso de los servicios. También se puede adaptar a la

disponibilidad de recursos o a la respuesta de los usuarios.

6.2. Calendario editorial

Se establece un calendario para organizar las publicaciones de manera estructurada, lo que ayuda a la
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optimizacion del trabajo del equipo. El calendario es fundamental para evitar la repeticidén o la concentracion
de contenidos similares en un mismo periodo. También ayuda a establecer una rutina de publicacién que sea
reconocible para los usuarios.

Se propone un esquema semanal como guia flexible adaptable a las necesidades de la institucion:

e |nicio de semana: contenidos informativos y practicos sobre servicios u horarios.
e Mitad de semana: contenidos educativos como tutoriales o explicacion de recursos.
e Final de semana: contenidos participativos orientados a la interaccidn.

e Apoyo: stories u otros formatos para recordatorios o contenidos de actualidad.

Flickr y Pinterest se integran en el calendario en funciéon del archivo disponible. Los contenidos en estas

plataformas son la cobertura de eventos o la difusion del patrimonio bibliografico, por lo que su actualizacién

debe ser coherente con las novedades de contenido institucional.
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7. INTERACCION Y COMUNIDAD

7.1. Principios de interaccién

Servicio publico: la comunicacién y difusion de la informacién virtual debe ser tan eficaz como

la presencial.

e Transparencia: la gestion de las redes y espacios sociales en Internet debe ser clara vy
comprensible tanto para sus gestores, como para la comunidad a la que sirve.

e (Colaboracidn: compartir, colaborar y escuchar a los usuarios de la red debe ser uno de los
principales objetivos.

e (Calidad: la informaciéon tanto en los servicios ofrecidos como en las respuestas deben
someterse a criterios de pertinencia, adecuacion y objetividad.

e Corresponsabilidad: se deben conocer las normas bdsicas en las redes sociales, hacer constar a
quién se representa, saber qué se debe comunicar y cémo hacerlo.

e Confidencialidad: prestando especial atencién a la Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

e Participacion: debe ser respetuosa, dando respuesta a los comentarios de forma oportuna,

respetando los diferentes puntos de vista y aportando comentarios constructivos, animando a

la participacion.

Los medios sociales deben usarse de acuerdo con los fines y objetivos de la Biblioteca y la Universidad y
desarrollarse de forma segura y respetuosa con la institucién y su comunidad educativa. El personal de la
Biblioteca que trabaja con los medios sociales debe comprender la responsabilidad que asume con el uso de
estas herramientas puesto que representa a la institucion y toda su actuacién debe ser acorde con la mision y
valores de la biblioteca.

El ECM de la BUZ es el encargado de vigilar y responder en primera instancia sobre el contenido de las
publicaciones generadas por la BUZ que son publicadas en las redes sociales. Las redes sociales de la BUZ son
herramientas institucionales, cuyo responsable final -mas alla de las personas concretas que las gestionan dia
a dia— es el propio Servicio de la Biblioteca (concretado en la figura de su Director/a). Para los usuarios y el
publico el equipo representa la imagen de la BUZ en particular y de la Universidad de Zaragoza en general, que

es en ultimo caso, la responsable legal de los contenidos en cualquiera de las herramientas que aloja.
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7.2. Protocolo de gestion de interacciones

1. Monitorizacién
a. Revision diaria de mensajes, comentarios y menciones. Interactuar con los que han participado
en la red con respuestas y me gusta.

b. Identificacién de interacciones relevantes (por contenido y urgencia).

2. Clasificacion
a. Consultas informativas
b. Solicitudes especificas
c. Comentarios positivos

d. Interacciones participativas

3. Tiempo de respuesta
a. Se establece un plazo maximo de 24 horas en dias laborables

b. Si requiere gestion interna, se informara al usuario de que la consulta esta siendo atendida

4. Criterios de respuesta
a. Claridad y concisién
b. Tono adecuado
c. Orientacién a la accion

d. Coherencia institucional

7.3. Derechos de autor, licencias y proteccion de datos

Los contenidos (imagenes, videos, presentaciones, etc.) tienen derechos de autor y por lo tanto tienen
gue cumplir los preceptos legislativos de propiedad intelectual. Se debe actuar conforme a la legislacion
vigente, por ello es conveniente citar siempre la fuente de dénde procede la informacién, utilizar
preferiblemente contenidos con licencias copyleft, y respetar los derechos de autoria.

Los contenidos (texto, imagen, video, musica) deberan ser enlazados con autorizacion del autor original
con avisos legales, botones para compartir o cualquier otro medio. El contenido generado por la institucion
puede crearse bajo distintas licencias, las mas conocidas son las Creative Commons. Estas licencias permiten la

copia, la distribucién y la comunicacion publica de la obra mientras se cite la autoria. Entre ellas, se opta por
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defecto por la licencia CC- Reconocimiento-No Comercial-Compartir Igual:

208

Como institucién se debe garantizar la confidencialidad de los datos personales de acuerdo con lo
establecido en la ley referente a la proteccion de datos de caradcter personal, y por ello no publicar datos

personales, fotografias, etc. relativos a personas fisicas.
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8. GESTION DE CRISIS

Una buena gestion de crisis permite dar respuesta de forma rdpida y eficaz cuando surgen
situaciones que pueden afectar a la reputacién de la institucion o al funcionamiento de sus servicios. En
el entorno digital, las crisis se propagan rapidamente y tienen un impacto muy potente, por ello es
necesaria una actuacién planificada que se base en la anticipacién y en la respuesta adecuada.

Se establece un protocolo de actuacion especifico para redes sociales.

8.1. Tipologia de crisis
e Incidencias informativas: errores en publicaciones o informacion desactualizada.

e Quejas generalizadas: comentarios negativos sobre un servicio.
e Crisis de reputacién: difusion de contenidos que afectan negativamente a la imagen de la BUZ.

e Conflictos externos: situaciones derivadas de decisiones institucionales.

8.2. Fases de actuacion

1. Deteccidn
a. Monitorizacion de redes sociales y canales digitales

b. Identificacion de sefiales de alerta como comentarios negativos o difusion de informacién

erronea
2. Evaluacion
a. Analisis del origen y naturaleza del problema
b. Valoracién de su alcance en términos de viralidad o impacto reputacional
c. Clasificacién segun nivel de gravedad (leve, moderada o grave)
3. Activacion
a. Comunicacién al equipo responsable de la BUZ
b. Coordinacion con los servicios de comunicacion de la Universidad de Zaragoza

c. Definicion del responsable de la respuesta y del canal de actuacion
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4. Respuesta
a. Debera cumplir los requisitos de rapidez, claridad, transparencia y coherencia
b. Correccién de errores
c. Publicacién de comunicados

5. Seguimiento y cierre
a. Monitorizacién de la evaluacion de la situacién tras la respuesta
b. Evaluacion de la percepcidn del publico

c. Elaboracion de un informe para identificar mejoras

8.3. Niveles de actuacion

e Nivel leve: incidencias puntuales que seradn gestionadas directamente en redes sociales.

e Nivel moderado: quejas recurrentes o impacto medio que serdn coordinados internamente
y requerird una respuesta estructurada.

e Nivel grave: crisis reputacional o alta viralidad que requeriran la intervencién coordinada

con la Universidad y una comunicacion institucional formal.

8.4. Responsabilidades

Se actuara en coordinacion con la direccion de la Biblioteca, los servicios del Gabintete de Imageny
comunicacién de la Universidad de Zaragoza y las unidades implicadas segun la naturaleza del problema.
Haber definido previamente las responsabilidades permite garantizar una respuesta rapida vy

alineada institucionalmente.

8.5. Marco normativo y buenas practicas

La crisis debe gestionarse respetando el marco legal vigente y las recomendaciones institucionales:

e Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD — UE 2016/679)

e Ley Organica 3/2018 de Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos digitales

e Manual de buenas practicas en redes sociales de REBIUN (CRUE)
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e Normativa de comunicacion institucional de la Universidad de Zaragoza (Gabinete de

imagen y comunicacion Unizar)

Se debe evitar la difusion de datos personales, garantizar la veracidad de la informacién y actuar

con responsabilidad institucional.
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9. METRICAS Y EVALUACION DE LAS REDES SOCIALES DE LA BUZ.

La medicién y evaluacion permite analizar el impacto de las acciones, identificar oportunidades de

mejora y ajustar los contenidos en funcion de los resultados. Para ello, se recopilan datos cuantitativos y

cualitativos.

La base de los indicadores se ha tomado de las recomendaciones y estudios de REBIUN en la medicion

de las redes sociales, ademads de otros elaborados por el propio Equipo. El ECM seleccionara los datos que

midan mejor la VISIBILIDAD, FRECUENCIA, INFLUENCIA y ENGAGEMENT (COMPROMISO) de cada una de las

redes>.

9.1. Objetivos de la evaluacion

Medir el grado de cumplimiento de los objetivos comunicativos
Analizar el comportamiento de los usuarios
Identificar qué contenidos generan mayor impacto

Optimizar la estrategia de contenidos y la gestién de los canales

9.2. Indicadores cuantitativos

Se establecen las siguientes categorias:

Visibilidad y alcance: numero de seguidores, alcance, impresiones y crecimiento de la
comunidad.

Interaccion: numero de “me gusta”, comentarios y compartidos, respuestas a contenidos
interactivos y tasa de engagement.

Trafico y conversidn: clics en enlaces, acceso a la web desde redes sociales y uso de servicios
promovidos en redes.

Actividad: nimero de publicaciones, frecuencia y distribucién de contenidos por tipologia.

9.3. Indicadores cualitativos

En relacion con la percepcién y experiencia del usuario, se tendra en cuenta:

Nivel de satisfaccion

3 \Ver estadisticas mensuales en la intranet de la BUZ (Calidad ->Manuales y procedimientos). Para usuarios externos o
interesados, preguntar en el correo electrénico: tirabuzon@unizar.es
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e (laridad y utilidad percibida de los contenidos
e Tipo de comentarios

e Percepcion de la BUZ como servicio accesible, Util e innovador

9.4. Sistema de seguimiento

e Mensualmente: indicadores cuantitativos por canal
e Trimestralmente: evaluacién global de resultados y ajustes de la estrategia

e Anualmente: revision completa de la comunicacién en redes sociales

Las herramientas utilizadas seran:
e Analiticas de cada red social como Facebook/Instagram Insight o YouTube Studio.
e Herramientas de analitica web

e Recogida de feedback mediante encuestas y formularios

9.5. Aplicacién de los resultados

Los resultados se usardn para ajustar la planificacién de contenidos. Esto a su vez serd util para
optimizar la frecuencia y los formatos de publicacién. También serviran para mejorar la segmentacién de los
mensajes y potenciar los contenidos con mayor impacto. En definitiva, los resultados sirven para redefinir los

objetivos en funcién de lo obtenido.
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10. IDENTIDAD VISUAL Y MARCA CORPORATIVA

Es importante mantener de una manera constante vy visible la imagen corporativa de la institucién. Para

que la "identidad visual BUZ" sea reconocible, debe seguir una linea grafica constante.

10.1 Logos identificativos

Para que nuestros usuarios nos reconozcan y se identifiquen con el servicio, se recomienda que todas
las herramientas lleven (si el programa lo permite) un logotipo siguiendo las instrucciones de disefio del ECM
de la BUZ y del Gabinete de Comunicacién e Imagen de la U.Z. para las redes sociales®.

Se pueden ver los modelos para las redes generales BUZ en el anexo 1 de este Manual.

Hay que utilizar siempre la version vectorial o en alta resolucién.

e Uso: Colocar preferiblemente en la esquina superior derecha o inferior derecha, respetando un area
de seguridad (aire) alrededor.

e \Versiones: Usar el logo en color sobre fondos blancos/claros y la version en blanco (negativo) sobre
fondos oscuros o fotografias complejas.

e Paleta de Colores: Mantener los colores institucionales de la Universidad de Zaragoza. Aunque
también se puede cambiar de color en el caso de que queramos hacer una campafia que se diferencie
de la imagen institucional.

e Tipografia: Utilizar fuentes sans-serif (limpias) para lectura rapida en mdviles (ej. Montserrat, Open

Sans o Myriad Pro, la fuente oficial de la identidad Unizar).

Formatos y Tipos de Publicacién por Red Social:

Red Tipo de Formato / Relacién Dimensiones Recomendadas

Social Contenido de Aspecto
1080 x 1350 (Aunque se puede usar una imagen cuadrada, se

Instagram||Post (Feed) ||Vertical (4:5) rompe la estética del muro. Ademas, es mejor para la
visibilidad)

|\Reels / Stories||Vertical (9:16)  |[1080 x 1920
Facebook Fost con Horizontal (1.91:1) 1200x630
imagen o Cuadrado

4Ver el Manual de Imagen corporativa de la Universidad de Zaragoza:
https://gic.unizar.es/sites/gic/files/identidadCorporativa/manual de imagen corporativa.pdf

28



https://gic.unizar.es/sites/gic/files/identidadCorporativa/manual_de_imagen_corporativa.pdf

Manual de Uso y Estilo de las Redes Sociales de la BUZ 2026

JEE izw e AR Dimensiones Recomendadas
Social Contenido de Aspecto
Video Horizontal (16:9) 0 |1} 056, 1080 0 1080x1080
Cuadrado
Bluesky _Post con Horizontal o 1200x675
imagen Cuadrado

10.2 Nombre de las cuentas sociales

Se recomienda que el nombre de la cuenta incluya la palabra “unizar” para evitar confusiones con otras
posibles instituciones.
Si una biblioteca o servicio desea abrir una nueva red social local, el nombre y el logotipo elegidos

deben ser enviados al ECM de la BUZ para comprobar su idoneidad.
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11. COORDINACION ENTRE LAS CUENTAS GENERALES DE LA BUZ Y LAS
CUENTAS LOCALES DE SUS BIBLIOTECAS. DIRECTORIO DE REDES SOCIALES
DE LA BUZ.

La BUZ tendra presencia a nivel general en las principales herramientas sociales existentes, con la
debida planificacién y estudio de los objetivos a desarrollar en cada una de ellas. Ademas las bibliotecas. a
titulo individual. podran crear sus propias cuentas siempre siguiendo lo establecido en el presente Manual de
Uso de las RR.SS. de la BUZ.

La creacion de cuentas locales por parte de las bibliotecas de la Universidad de Zaragoza debe
racionalizarse para evitar la dispersion de seguidores y audiencia, asi como la multiplicacion de los mensajes.
Todo ello iria en detrimento de la propia imagen de la BUZ como ventanilla Unica para sus usuarios.

El ECM de la BUZ serd el encargado de validar las propuestas de nuevas cuentas y, una vez creadas,
comprobar que cumplen con las recomendaciones recogidas en el presente Manual. Asi mismo ejercerd el
papel de coordinacion, creando para ello los espacios o herramientas adecuadas que faciliten una

comunicacion fluida y eficaz entre los diferentes responsables de las cuentas.

11.1 Creacién de nuevas cuentas locales de redes sociales en las bibliotecas BUZ.

Previamente a la creacién de una cuenta local, deben valorarse los siguiente aspectos:

Establecer los objetivos:

Antes de la creacion de una cuenta local, es necesario establecer claramente los objetivos que se
desean alcanzar. Nunca deben obedecer a motivos puramente promocionales o temporales. La intencion
siempre debe ser a largo plazo ya que constituir una comunidad en una red social lleva tiempo y dedicacion

constante.

Recursos materiales y personales:

La biblioteca debe considerar previamente si dispone de los recursos materiales y personales para llevar
a cabo el mantenimiento y actualizacion de las redes sociales. La persona encargada de su gestion debe tener
un compromiso de permanencia con la biblioteca que le permita realizar adecuadamente este trabajo con

proyeccion en el tiempo.
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Procedimiento para la solicitud de creacién de nuevas cuentas:

La solicitud de nuevas cuentas sociales en la BUZ se realizard mediante el envio de una solicitud de la
biblioteca local interesada al Equipo de Comunicacion y Marketing que incluya:

° Nombre de la Biblioteca que solicita la cuenta.

. Red social en la que se desea abrir un perfil.

. Nombre de usuario elegido para esa red social (Debe incluir, siempre que sea posible, la palabra
“unizar”, siguiendo las recomendaciones del Gabinete de Comunicacién e Imagen de la Universidad de
Zaragoza).

. Persona o personas responsables para la gestion de dichas redes (con teléfono y c.e. de contacto)

. Breve exposicion de los contenidos y finalidad de la cuenta que se desea abrir. Se debe contar con
un objetivo claro para la creacion de la cuenta, con proyeccién en el tiempo, y personal cualificado para su

gestion.

Apertura de la cuenta y funcionamiento:

Tras la autorizacion por parte del Equipo, el solicitante podra proceder a la apertura de la cuenta.

Las nuevas cuentas seguiran las recomendaciones de este Manual para su gestién y comunicacion con
Sus usuarios.

Existird una lista de discusidn, via correo electrénico (o con otra herramienta que se estime oportuna),
con los diferentes responsables de las cuentas generales y locales para acordar campafias o definir estrategias
en las redes tanto a nivel general como local, para discutir los dambitos de distribucién de determinadas
noticias (en caso de duda sobre si una noticia debe difundirse a nivel BUZ, a nivel local o en ambos, y en la
forma en que debe hacerse en cada uno de estos niveles). La comunicacién por esta via serd diaria. se
realizard una reunién anual para analizar lo realizado durante ese periodo y proponer acciones futuras de una
manera consensuada.

Las entradas que se consideren de interés general o sean informaciones comunes a todas las bibliotecas
(horarios, servicios y recursos de uso general BUZ, etc) deben ser publicadas, en primera instancia, por las
redes generales BUZ, pudiendo las cuentas locales hacer los RT pertinentes y con aclaraciones que afecten
exclusivamente a sus bibliotecas o servicios. En caso de duda y previa a cualquier publicacion, se consultard en
la lista de discusion para ver el medio (general o local) en el que debe difundirse en primer lugar.

Las entradas con informacion local pueden dividirse en dos grupos, segun la posible repercusion que
puedan tener en los usuarios (de toda la BUZ o en concreto de esa biblioteca):

. Entradas locales con posible interés general: Habra noticias locales que puedan tener interés para
el resto de la comunidad universitaria en general. En ese caso, se crearan entradas informativas de la actividad

en las redes generales, ademas de las que se publiquen a nivel local, que podran tener una extensién mayor, o
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incluso un mayor numero de entradas que las desarrollen. En cualquier caso, siempre se indicaria en la
entrada realizada en una cuenta general de la BUZ la procedencia local de la noticia, incluyendo los nombres
de usuario de esa cuenta local originaria, si la tuviera o el nombre de la biblioteca que la crea (si careciera de
redes sociales propias).

. Las noticias puramente locales solo se publicardn en las redes locales. Como en el caso de las
noticias generales, si hay dudas sobre si las noticias locales pertenecen a uno u otro grupo, se llevaria

previamente a la lista de discusion diaria para determinar la accién a realizar y a qué nivel debe hacerse.

Las diferentes bibliotecas, tengan o no cuentas locales de redes sociales, deben enviar las imagenes
(carteles, fotografias...), videos y otros documentos (archivos pdf, presentaciones en ppt..) a la cuenta

tirabuzo@unizar.es con el tamafio y la resolucion adecuada, asi como los datos identificativos suficientes para

gue puedan ser incluidos en los diferentes canales de las redes sociales, en especial las de archivo de
imagenes Pinterest y Flickr. Las imagenes o videos que correspondan con actividades o actos de fechas
concretas, deben enviarse con la antelacién adecuada, en el momento o al poco tiempo en que se produzcan,
segun la disponibilidad de las mismas.

Los enlaces a las cuentas locales deben aparecer en la pagina principal de la biblioteca que las haya

creado. Ademas se recogeran en el directorio de redes sociales de la BUZ en su pdagina web.

11.2 Directorio de las redes sociales de la BUZ

El directorio de las cuentas generales y locales BUZ esta ubicado en la pagina web de la BUZ dedicada a

las redes sociales:

https://biblioteca.unizar.es/conocenos/buz-redes
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12. CANCELACION DE CUENTAS INACTIVAS Y PROCEDIMIENTO EN EL CASO
DEL USO INDEBIDO DE LAS MISMAS

Una cuenta desactualizada dafia la imagen de la institucion. Se deben cerrar todas las cuentas inactivas
gue no publiqguen de manera habitual. Como norma general se establece el plazo de seis meses sin
publicaciones para ser considerada inactiva.

Si se trata de cuentas locales de las bibliotecas y si en dicho plazo no han sido cerradas por ellas, el ECM
de la BUZ instara al Director de la biblioteca afectada para que proceda al cierre de dicha cuenta.

Si se hace un uso indebido o fuera de lo recogido en las recomendaciones de este Manual, el Equipo o
la persona que haya detectado dicha infraccidn procederd al aviso a la persona responsable de la cuenta y al
Director de la biblioteca correspondiente (o en caso de las cuentas generales, al Director de la BUZ) para que

corrija dichas actuaciones o proceda al cierre de la cuenta de forma definitiva.
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ANEXO 1

LOGOTIPOS DE LAS REDES SOCIALES GENERALES DE LA BUZ:

Biblioteca

Logo BUZ para el Blog Tirabuzén, Boletin de noticias iBuz, Facebook y SlideShare.

Biblioteca

Logo BUZ para Bluesky, Instagram, Pinterest, Flickr y You Tube.
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