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inTroducción

Las redes sociales son una tendencia global y con amplia presencia en la web en la actualidad. A finales de 2012 

Facebook es la más usada a nivel mundial, alcanzando los 900 millones de usuarios activos mensuales, mientras 

que Twitter es la red de microblogging más popular, con 200 millones de usuarios activos al mes. En nuestro país, 

en tanto, ya contamos con casi 9 millones de personas con perfil en Facebook, siendo uno de los países con mayor 

tasa de penetración, y se estima que más de 4 millones de chilenos han creado una cuenta en Twitter, aunque no 

todos la ocupan.

La Universidad de Chile se sumó a este fenómeno y el año 2007 creó cuentas en Facebook y Twitter, las cuales son 

administradas por el Sistema de Servicios de Información y Bibliotecas (SISIB).

Hoy, las cuentas institucionales oficiales de la nuestra casa de estudios son las siguientes:

•	 Facebook.com/uchile

•	 Twitter.com/uchile

•	 Youtube.com/uchile	

•	 Flickr.com/uchile	

•	 Foursquare.com/uchile

•	 Delicious/uchile

•	 Issuu.com/uchile

•	 Google+	(plus)	Universidad	de	Chile	

•	 Pinterest.com/uchile

•	 Vimeo.com/uchile

•	 Linkedin.com/company/universidad-de-c	hile

Las estrategias adoptadas por esta casa de estudios se basan en el uso profesional de estas plataformas, y se 

encauzan hacia los objetivos de la institución. En el presente manual se encuentran algunos consejos para quienes 

se desempeñan como gestor de comunidades o community managers, los que van desde la creación de un perfil a 

cómo elaborar contenidos y utilizar  herramientas para medir resultados.

No está demás señalar que las reglas éticas tradicionales también se aplican de manera online.	De	esta	 forma,	

no deben ser emitidos mensajes con información falsa ni ofensiva, revelar datos confidenciales, enviar mensajes 

molestos (spam), ni tampoco dejar de asumir los errores cometidos. 

Santiago,  enero de 2013

http://www.facebook.com/uchile
http://www.twitter.com/uchile
http://youtube.com/uchile%20
http://flickr.com/uchile
http://foursquare.com/uchile
http://del.icio.us/uchile
https://plus.google.com/103799378411433796436/posts
http://pinterest.com/uchile/
http://vimeo.com/uchile
http://www.linkedin.com/company/universidad-de-chile/
http://issuu.com/uchile
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PolíTicas de Publicación

Con el fin de coordinar y asimilar la presencia de la Universidad de Chile en redes sociales, se entregan en este 

documento algunos lineamientos y recomendaciones para los responsables de las diferentes unidades que 

participan actualmente en ellas.

Como es sabido, las opiniones realizadas en las redes sociales son de exclusiva responsabilidad de quienes las 

emiten, y no representan necesariamente una opinión institucional. Por lo tanto, la Universidad de Chile no se 

hace responsable de aquellas expresiones difundidas por miembros de la comunidad universitaria o por terceros 

publicadas a título personal en estos espacios, o difundidas desde cuentas no oficiales.

Además, el solo uso del nombre, del escudo, o de la iconografía asociada a la Universidad no otorga necesariamente 

el carácter de oficial a una cuenta.

Recomendaciones generales

•	 No	utilice	sus	cuentas	como	intranet	o	redes	de	comunicación	interna:	evalúe	qué	contenidos	pueden	ser	

interesantes para el público externo y sumar así nuevas audiencias, más allá de la comunidad universitaria.

•	 No	sature	al	usuario	con	exceso	de	publicaciones.	La	reiteración	puede	ser	considerada	spam.

•	 Privilegie		el	publicar	selecciones	de	material	de	calidad,	no	las	utilice	como	almacenaje	de	archivos.	

•	 Utilice	un	navegador	de	internet	distinto	al	que	usa	para	manejar	sus	cuentas	personales	para	gestionar	

exclusivamente	 las	 cuentas	 de	 su	 unidad.	 De	 esa	manera,	 no	 emitirá	 mensajes	 oficiales	 a	 título	 personal	 por	

equivocación.

•	 Evite	publicar	varias	actualizaciones	al	mismo	tiempo.	Distribuya	los	mensajes	a	lo	largo	del	día.

•	 No	olvide	revisar	y	corregir	sus	mensajes	en	programas	de	edición	de	texto	antes	de	publicarlos.	Si	de	todas	

maneras publica información errónea o con alguna falta, no la elimine, corrija o aclare en los comentarios.

•	 No	plagie	publicaciones	o	utilice	material	escrito	o	fotográfico	ajeno	sin	dar	el	crédito	correspondiente.	

Cada red tiene su propia manera de mencionar o etiquetar.

•	 No	 censure	 comentarios	“negativos”,	 a	menos	 que	 se	 trate	 de	mensajes	 indeseados	 o	 información	 en	

cadena (ventas, comercio, propaganda, etc.) En ese sentido, verifique aquellos comentarios que se hayan podido 

marcar automáticamente como spam.

•	 Siempre	interactúe	con	sus	seguidores	y	responda	sus	consultas.

•	 Evalúe	el	 tratamiento	con	el	que	se	dirigirá	a	sus	seguidores.	La	Universidad	de	Chile	en	sus	 redes,	por	

ejemplo, utiliza un tono formal, pero directo (“tutea” y no trata de “usted”). 

•	 Enriquezca	sus	publicaciones	con	enlaces	e	imágenes.

•	 Si	está	enlazando	un	archivo	de	descarga	directa,	indique	de	antemano	de	qué	tipo	se	trata	(video,	infografía,	

documento)	y/o	la	extensión	del	archivo	(.doc,	.pdf,	.xls).
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TwiTTer
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i. TwiTTer

1. Crear y personalizar el perfil en Twitter

•	 Elija	un	nombre	para	su	cuenta.	En	esta	elección	se	sugiere	utilizar	 	palabras	representativas	y	de	pocos	

caracteres para que sea fácil de recordar. Para unidades de la Universidad de Chile se recomienda optar por los 

nombres institucionales, como por ejemplo “Facultad de Economía y Negocios”. En ese caso, el nombre usuario 

adecucado es @fen_uchile.

•	 Cree	una	biografía	completa	dentro	de	los	160	caracteres	disponibles.	En	ella	debe	incluir	información	útil	

para el usuario, como una descripción general y un link a su sitio web.

•	 Utilice	una	foto	de	perfil	representativa	y	de	buena	calidad.	Se	trata	de	una	pequeña	imagen	que	acompañará	

no sólo la descripción de la cuenta, sino que también cada mensaje o “tweet”.

•	 Agregue	una	imagen	de	encabezado,	que	se	mostrará	en	la	parte	superior	de	su	perfil,	como	fondo	de	

su foto de usuario y biografía. Si no desea poner una fotografía, puede optar por una diseño entramado acorde al 

resto de la página, como lo hizo la Universidad de Chile. El peso máximo de esta imagen es de 5MB y su dimensión 

recomendada es de 1252x656. Si no agrega una imagen de encabezado, aparecerá un fondo negro en esta zona de 

manera automática.

•	 Seleccione	un	diseño	de	fondo	que	complemente	su	descripción	y	 foto	de	perfil.	Los	usuarios	digitales	

también conciben mensajes a través de imágenes, por lo que si se trata de una cuenta institucional no se debe 

exagerar con el uso de color ni en la cantidad de elementos que lo componen. 
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2. Cómo twittear 

•	 Utilice	 un	 lenguaje	 universal,	 cercano,	 comprensible	 y	 coherente.	 Se	 debe	 evitar	 el	 uso	 de	modismos,	

términos discriminatorios, entre otros. Si administra una cuenta pública es posible que reciba visitas internacionales, 

por lo que debe procurar publicar contenidos para ese público.

•	 TweepsMap	es	una	aplicación	que	permite	saber	de	qué	países	provienen	sus	seguidores.	Luego	de	usarla	

se genera automáticamente un tweet con  los resultados, pero se puede borrar como cualquier otro.

•	 No	escriba	el	mensaje	con	letras	mayúsculas, pues resultan visualmente molestas para el usuario.

•	 En	la	medida	que	sea	posible	no	ocupe	los	140	caracteres	disponibles.	Ello permitirá que cuando los 

usuarios compartan la información puedan agregar comentarios o hacer preguntas. 

•	 Advierta	al	usuario	si	comparte	un	link	con	información	en	otro	idioma. Es recomendable escribir 

el mensaje en español y señalar entre paréntesis el idioma de la nota original, para advertir al usuario. Por ejemplo: 

(En inglés).

•	 Señale	 qué	 tipo	 de	 documento	 compartirá.	 Al publicar un tweet que dirigirá al usuario a algún 

documento	(PDF,	Word,	entre	otros)	adviértaselo	previamente.	
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•	 Defina	la	privacidad	de	los	tweets.	En el caso de las instituciones públicas se recomienda no proteger 

los tweets (ingresando a Configuración, Privacidad), para que los usuarios puedan acceder a la cuenta libremente, 

además de compartir la información a través de retwitteos (RT). 

•	 Establezca	una	frecuencia	de	publicación.	De	acuerdo	con	la	“Guía	de	buenas	prácticas	para	el	uso	de	

Twitter en instituciones públicas”  son mejor recibidos los mensajes que no se lanzan en bloques (todos de una vez), 

y en un rango de entre 2 y 10 tweets.

•	 Establezca	a	quiénes	quiere	llegar.	Si	el	objetivo	son	los	estudiantes,	por	ejemplo,	debe	considerar

el horario en el que se conectan (dentro del horario de clases, en la noche, etc.), y los lugares desde donde

lo hacen (universidad, trabajo, casa,etc.).

•	 Es	importante	que	conozca	el	horario	con	mayor	cantidad	de	interacciones.	Lo	anterior	le	permitirá	

organizar los mensajes de manera clave. Existen herramientas que entregan esa información, como por 

ejemplo	Tweriod	 (http://www.tweriod.com/),	 la	 cual	 te	 envía	 por	DM	un	 link	 con	 los	 puntos	 de	mayor	

audiencia.

  Guía de servicios del Estado. Guía de buenas prácticas para el uso de Twitter en instituciones públicas [en línea].     
Disponible	en	http://www.guiaweb.gob.cl/recursos/documentos/Guia_buenas_practicas_TW_ChileClic_2011.pdf

La Universidad de Chile, por ejemplo, tiene mayor cantidad de visitas 
entre las 11 de la mañana y las 23 horas, y a las 19 horas se registra la 
mayor cantidad de seguidores.

Durante los fines de semana se desarrollan en el mismo rango que los 
días de semana. Sin embargo, hay más seguidores conectados a las 21 
horas.

http://www.tweriod.com/
http://www.guiaweb.gob.cl/recursos/documentos/Guia_buenas_practicas_TW_ChileClic_2011.pdf
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•	 Utilice	etiquetas	(Hashtag	#). Se utilizan cuando se quiere agrupar y buscar ciertos conceptos, frases, o 

actividades. 

•	 Cuando	un	hashtag	se	compone	por	más	de	una	palabra	no	se	digitan	espacios	entre	ellas,	sino	

que se diferencian mediante el uso de mayúsculas. Lo anterior no influye en los resultados de búsqueda.  

•	 Si	 se	 populariza	 un	 término	 (con	 o	 sin	 #)	 en	 determinado	 periodo	 de	 tiempo	 podría	 llegar	 a	

convertirse en temas del momento (“Trending Topics” o TT). 

•	 Aproveche	el	número	de	caracteres	acortando	URL.	En twitter se dispone de sólo 140 caracteres para 

cada mensaje, por lo que una URL demasiado extensa podría ocupar todo el espacio disponible. 

•	 Bitly	(http://bitly.com/)	es una herramienta que permite acortar enlaces, entregando además 

algunas estadísticas (N° de clics sobre cada enlace, países visitantes, etc.). Esa información se visualiza 

ingresando	a	“Info	Page+”.	Si	desea	acceder	al	archivo	de	sus	links	publicados	debe	registrarse	(“Sign	in	with	

Twitter o Facebook”). 

 

La cuenta oficial de la Universidad de Chile utiliza el acortador Bitly para ahorrar caracteres en sus 

publicaciones. Al ingresar la dirección original de la noticia podemos acceder a más información de la 

página que la contiene, como por ejemplo el número de clics realizados sobre el enlace desde Twitter, tal 

como se ve a continuación:  

http://bitly.com/
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Otros	ejemplos	de	acortadores	de	url:	

•	 Acortador	de	Google	(http://goo.gl/)

•	 Acortador	de	Hootsuite	http://ow.ly/url/shorten-url

•	 Para	agregar	a	la	barra	de	tareas	http://tinyurl.com/	

3. Cómo retwittear 

•	 Retwittee	la	información	que	sea	importante	para	sus	contactos, comprobando siempre la veracidad 

de la información.

 

•	 Si	administra	una	cuenta	institucional	no	retwittee	opiniones	personales. Evite incluso emitirlas usted 

mismo.

 

•	 Señale	el	sitio	o	usuario	desde	el	cual	se	obtuvo	la	información.	

•	 Puede	 escribir	“vía”	 y	 agregar	 el	 usuario	 de	Twitter	 (Por	 ejemplo:	“vía	@uchile”),	 lo	 que	 además	

permite agregar comentarios breves. 

http://goo.gl/
http://ow.ly/url/shorten-url
http://tinyurl.com/
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•	 También	puede	copiar	el	mensaje	y	pegarlo	en	su	timeline,	anteponiendo	las	letras	“RT”	(Retweet)

•	 Otra	 alternativa	es	presionar	el	botón	“Retwittear”,	 el	 cual	no	permite	hacer	modificaciones	del	

contenido, por lo que al utilizarlo debe estar de acuerdo con el total del contenido. 

4. Interactúe con sus seguidores

•	 Saludar	 al	 inicio	 de	 la	 jornada,	 felicitar	 a	 los	 usuarios	 cuando	 están	 de	 cumpleaños,	 enviar	
mensajes	de	ánimo son conductas que favorecen el sentido de pertenencia. Estas acciones no tienen ningún 

costo y sin duda irán en beneficio de su comunidad. 

•	 Haga	interrogaciones	a	sus	seguidores. Ello hará que se sientan incluidos en la comunidad, pero sólo 

haga preguntas dirigidas a aquellos usuarios que han mostrado interés por su comunidad. Hacer preguntas a 

desconocidos generalmente provoca la molestia de los usuarios. 
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•	 Evite	 iniciar	diálogos	políticos	o	religiosos, ni tampoco emita juicios de valor, pues podría llevar a 

discusiones innecesarias. 

•	 No	evada	ni	olvide	responder	las	preguntas	que le hagan públicamente. En caso que la respuesta sea 

considerada de interés general puede responder por esa misma vía. No obstante, puede que 140 caracteres no sean 

suficientes para hacerlo. En ese caso, puede solicitar al usuario el envío de su correo electrónico para responderle de 

manera	más	completa,	o	bien	hacerlo	a	través	de	Direct	Message	(DM).	

5. Cómo compartir fotos y videos  

•	 Explique	brevemente	el	contenido	que	compartirá,	acortando la URL en caso que exista.

•	 No	comparta	videos	ni	fotos	que	se	alejen	de	las	políticas	de	su	institución, contenidos personales, 

ni aquellos que vayan en desmedro de los miembros de la comunidad.  

•	 Al	igual	que	cualquier	contenido	que	comparta,	vaya	a	la	fuente	original	y	menciónela.	

6. Uso de administradores de redes sociales

•	 Los	administradores	le	permiten	administrar	más	de	una	cuenta	a	la	vez (Twitter, Facebook, LinkedIn, 

Youtube,	etc.),	programar	tweets,	obtener	estadísticas,	entre	otros.	

•	 Algunos	ejemplos	son	Hootsuite	(http://hootsuite.com)	y Tweetdeck	(http://www.tweetdeck.com/).

•	 Cuide	 no	 mezclar	 sus	 cuentas	 personales	 con	 las	 que	 debe	 administrar	 laboralmente, pues 

podrían generarse confusiones.  

•	 Un	ejemplo	de	ello	fue	lo	que	le	ocurrió	al	Community	Manager	de	Falabella_cl,	quien	confundió	

su cuenta personal con la de la empresa, publicando un improperio dirigido al presidente del club Colo 

Colo, Hernán Levy. Rápidamente la equivocación se transformó en tema del momento y Falabella tuvo 

que pedir disculpas públicas. La persona que cometió el error borró el mensaje y escribió “Falabella pide 

disculpas	a	todos	sus	seguidores	y	clientes,	por	el	tweet	erróneo.	Obviamente	no	presenta	el	pensamiento	

de nuestra empresa”. 

http://hootsuite.com/
http://www.tweetdeck.com/
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•	 Corrobore	siempre	la	información que publicará, tanto la ortografía como los contenidos.

•	 A	continuación	se	ven	algunos	ejemplos	de	publicaciones	que,	al	no	ser	comprobadas,	generaron	

el desconcierto entre los usuarios de las cuentas de la radio Bio Bio (Chile) y de Cuponatic (Perú) en Twitter:

•	 Luego	de	cometer	un	error	públicamente	se	acostumbra	asumirlo	y	pedir	las	disculpas	pertinentes:

Nota: Steve Jobs fue cofundador y presidente ejecutivo de Apple Inc., no de BlackBerry.
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•	 Programe	tweets	con	información	relevante. Los administradores de redes sociales permiten emitir 

mensajes automáticamente, especificando la hora y la fecha que deseamos. 

•	 No	repita	un	mismo	mensaje	varias	veces	al	día,	a no ser que sea información relevante como plazos 

por culminar, actividades recreativas, e información administrativa.

•	 No	 publique	 preguntas	 o	 mensajes	 que	 generen	 debates	 cuando	 no	 haya	 un	 Community	
Manager monitoreando la cuenta. 

7. Qué hacer ante las provocaciones de algunos usuarios (trolleos)

•	 Haga	caso	omiso	a	los	malos	comentarios,	y	responda	cortésmente	algunos	de	ellos.	“Gracias por 

hacernos ver ese error, lo corregiremos de inmediato”, “Asumimos nuestra equivocación”, “Estamos trabajando por 

mejorar nuestro servicio”, son algunas de las formas para responder a estas incómodas situaciones.

 

•	 Evite	borrar	esos	tweets	y	enfrentar	a	los	usuarios	de	mala	manera.	A	continuación	va	un	ejemplo	

de lo que no habría que responder ante las críticas de los usuarios:
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8. Gestión de “Siguiendo” y “Seguidores”

•	 No	siga	usuarios	desenfrenadamente,	ni	exija	al	usuario	que	lo	siga.	Puede comenzar siguiendo a 

compañeros de trabajo y personas influyentes en su área de trabajo.

•	 Siga	a	quienes	lo	están	siguiendo. Esta interacción es bien vista por los usuarios, pues demuestra interés 

por ambas partes. 

9. Uso de listas

•	 Las	listas	permiten	agrupar	de	manera	sencilla	cuentas	con	algún	tema	en	común.

•	 Genere	sus	propias	listas.	La Universidad de Chile cuenta con tres listas propias: una relacionada con 

la admisión 2012, otra que incluye universidades (nacionales e internacionales), y una con las unidades de la 

institución.  

•	 Participe	de	listas	existentes. Lo anterior no sólo afianza su lazo con la comunidad, sino que también le 

permite obtener información de personas con intereses comunes al suyo.
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Facebook
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ii. Facebook

1. Creación de la cuenta 

•	 Determine	su	público	objetivo.

•	 Si	busca	gestionar	una	comunidad	compuesta	por	un	número	 limitado	de	usuarios	es	 factible	

utilizar una cuenta de usuario (puede llegar a un máximo de 5000 amigos), que es la que utiliza una persona 

natural. Sin embargo, y dependiendo de la privacidad de esa cuenta, sólo se podrá acceder mediante 

“Solicitud de amistad”. Facebook bloquea a aquellos usuarios que hagan muchas solicitudes de amistad, 

porque los considera como spam e impide cualquier tipo de interacción por algunas horas. 

•	 Para	crear	una	comunidad	sin	límite	de	usuarios	cree	una	fan page. Se trata de páginas de Facebook 

a las cuales las personas se unen al presionar “Me gusta” en la parte superior al lado del nombre oficial. Para 

crearlas debes contar primero con una cuenta de usuario (puedes crear una institucional que no uses o 

desarrollarla a partir de tu cuenta personal), y luego ingresar a http://www.facebook.com/pages/create.

php. 

Al ingresar al enlace verá una imagen como la siguiente, en la que podrá seleccionar el tipo de página que 

desee crear:

http://www.facebook.com/pages/create.php.
http://www.facebook.com/pages/create.php.
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Luego de completar los datos solicitados y aceptar las condiciones de las páginas de Facebook podrá completar 

la informacion básica (Fotos, invitar amigos, etc.)  

 

En caso que desee eliminar una página debe ingresar a su landing page e ingrese a “Editar la página”, que aparece 

en el extremo superior derecho.  Luego seleccione “Gestionar permisos”, y busque “Eliminar página”, tal como se 

muestra a continuación: 

 

•	 Es	posible	crear	una	página	desde	una	cuenta	de	usuario	personal.	Sin	embargo,	es	recomendable	crear	

una cuenta de usuario (de su institución) y desde allí crear una Fan Page, de modo que la cuenta pueda ser admi-

nistrada usted o por futuros profesionales.
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2. Personalizar la Fan Page

•	 Complete	el	perfil	con	su	respectiva	información	profesional,	y de la manera más detallada posible. 

Agregue números de teléfonos, mapas, correos electrónicos, y todo tipo de información útil para el usuario.  

•	 Personalice	la	URL,	para facilitar futuras búsquedas de los usuarios. Para ello se debe ingresar a 

http://www.facebook.com/username/	y hacerla lo más representativa posible. 

En	el	caso	de	los	usuarios	

Cuando un usuario no ha personalizado la URL de su perfil aparece un enlace similar al siguiente:

http://www.facebook.com/profile.php?id=100000942646032

Si desea personalizar su URL debe ingresar a Facebook y posteriormente ingresar a http://www.facebook.com/

username/. Automáticamente aparecerán algunas alternativas para el enlace que aparece cuando los usuarios 

ingresan a su perfil, tal como se ve a continuación: 

http://www.facebook.com/username/
http://www.facebook.com/username/
http://www.facebook.com/username/
http://www.facebook.com/profile.php?id=100000942646032
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Si hay disponibilidad para su elección aparecerá un cuadro como el siguiente y podrá aceptar el cambio:

 

En	el	caso	de	que	posea	una	Página	de	Facebook

Si desea que sus páginas tengan el mismo nombre de usuario (como el visto en el ejemplo anterior) debe ingre-

sar a Facebook, y posteriormente a http://www.facebook.com/username/. Luego de ello aparecerá un cuadro 

como el siguiente: 

 

Luego	debe	seleccionar	tu	página	y	elegir	un	nombre	que	incluya	las	letras	A-Z,	a-z,	los	números	0-9	o	puntos	(.).	

No se pueden poner espacios.

http://www.facebook.com/username/
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Si el nombre está disponible aparecerá el siguiente mensaje:

 

•	 Agregue	una	“Landing	page”. Se trata de pestañas que pueden contener un mensaje de bienvenida, 

encuestas, links a sitios web, concursos, videos, etc. 

•	 Existen	sitios	que	proporcionan	plantillas	de	fácil	instalación,	aunque	suelen	tener	costo.	Un	

ejemplo es Pagemodo (http://www.pagemodo.com/), donde puedes crear un ejemplar básico de mane-

ra gratuita, o bien acceder a una alternativa con mayor producción pagando desde US $6.25 al mes.

•	 La	Universidad	de	Chile,	por	ejemplo,	cuenta	con	una	pestaña	especialmente	elaborada	para	el	

proceso de admisión 2012. Ésta incluye información relacionada con postulaciones y matrículas, además 

de enlaces a las redes sociales e información institucional.

http://www.pagemodo.com/
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•	 Incorpore	aplicaciones	acordes	a su institución. Facebook también cuenta con una sección para de-

sarrolladores que deseen ir más allá de las funciones básicas de la red social. En http://developers.facebook.com/ 

hay información sobre cómo crear e implementar nuevas aplicaciones, códigos para agregar el botón “Me Gusta” 

a un sitio web, etc.    

•	 Ejemplo	de	aplicación	que	permite	traducir	publicaciones:	

Pestaña proceso de admisión 2012.

http://developers.facebook.com/


23Sistema de Servicios de Información y Bibliotecas (SISIB) – Universidad de Chile

•	 La	Universidad	de	Chile	también	desarrolló	una	aplicación	para	la	página	de	Bienvenida	en	Face-

book, en la que los usuarios que hagan clic en ella forman con sus avatares la Casa Central de la Universi-

dad. Posteriormente, éstos pueden compartir la imagen en sus muros, lo que conlleva al aumento en el 

número de “Me gusta”, es decir, de usuarios de la Fan Page. 

 

•	 Establezca	los	niveles	de	privacidad que tendrá la Fan Page. Si la institución para la cual trabaja es de 

interés general se recomienda tener un muro que permita a los usuarios comentar sus publicaciones.

•	 Existe	la	posibilidad	de	que	el	usuario	sea	completamente	libre	de	publicar	cualquier	contenido,	

o bien, que sólo tenga la facultad de dejar comentarios o “posts” en las publicaciones realizadas por el 

dueño de la cuenta. 

•	 La	frecuencia	con	la	que	se	revisará	la	cuenta	y	el	público	objetivo	(definido	cuando	se	creó	la	

Fan Page) deben ser considerados a la hora de establecer la privacidad de su muro.

•	 Gestione	otros	administradores. Las Fan Page ofrecen la posibilidad de que más de un usuario admi-

nistre esa cuenta. Ello sólo puede ser autorizado por su creador, y es de gran utilidad para quienes tienen colabo-

radores para las redes sociales.

•	 Eso	se	gestiona	desde	la	cuenta	creada	para	su	institución,	y	permite	al	colaborador	editar	con-

tenido desde su cuenta personal de Facebook. 
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3. Cómo publicar contenidos

•	 Las	personas	generalmente	confían	más	en	las	personas	que	en	las	marcas, lo que se ha de tener 

en cuenta a la hora de interactuar con ellas. 

•	 Hablar	a	un	“tú” resulta más efectivo que publicar contenidos generales dirigidos a “nadie” o a “todos”. Lo 

anterior da una sensación de cercanía que incentiva a los usuarios a interactuar. 

•	 Sea	cordial	y	respetuoso.	

Ejemplo de mensaje para estudiantes que rindieron la PSU 201

Ejemplo de publicación dirigida a los recién graduados de Diseño Gráfico e Industrial y también de Geografía

Información dirigida los alumnos de la facultad de Filosofía y Humanidades
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•	 Si	el	contenido	que	desea	compartir	es	una	noticia,	redacte	un	texto	distinto	al	título	de	la	propia	noticia.	

Al agregar el vínculo de la nota, automáticamente Facebook muestra el título y una miniatura (sólo si el contenido 

tenía una imagen asociada), por lo tanto no es necesario duplicar el texto en la descripción del enlace.

•	 Cuide	siempre	el	vocabulario	y	la	ortografía en ésta o cualquier otra red social, recuerde que es la 

imagen de su institución la que está en juego. 

•	 El	uso	de	modismos	estará	determinado	por	su	público	objetivo. Si su Fan Page será visitada por 

extranjeros el mensaje podría no ser comprendido en su totalidad. 

•	 Genere	contenidos	relevantes	y	compartibles, así como análisis, consejos, instructivos, entrevistas, 

historias, cifras, infografías, fotografías, etc.

•	 Acorte	las	URL. Si bien el límite de caracteres es bastante mayor al proporcionado por Twitter, se ve más 

“limpio” el mensaje y mantiene esa apariencia al ser compartido por los usuarios. 

•	 Puede	recurrir	a	los	sitios	que	proveen	ese	servicio	como	Bitly,	o	bien	hacerlo	desde	los	admi-

nistradores de publicaciones como Hootsuite. Al utilizar, por ejemplo, el sistema Bitly, es posible llevar un 

seguimiento de la cantidad de personas que han ingresado a nuestro vínculo. Para tener esa estadística es 

necesario, previamente, crear una cuenta en el sistema de Bitly. 

Buenos ejemplos:
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Mal ejemplo:

•	 Potencie	el	sentido	de	pertenencia.	Incluir historias que relatan las distintas experiencias de las personas 

con la Universidad ayuda a fortalecer lazos y el sentido de pertenencia.

•	 Testimonio	 de	 académicos:	 Puede	 incluir	 la	 trayectoria	 como	 profesores	 y/o	 investigadores,	

publicaciones, premios, entre otros.
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•	 Testimonio	de	estudiantes:	Podría	incluir	actividades	interuniversitarias,	torneos	deportivos,	entre	otras.	
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•	 Aportes	de	los	miembros	de	la	Universidad	a	la	sociedad:	El	hecho	que	los	estudiantes	(pregrado	y	

postgrado) y profesores sientan que sus trabajos son reconocidos por la institución en la que se desarrollan 

potencia el sentido de pertenencia.
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•	 “Escuche”	a los usuarios. La aplicación de encuestas es una buena alternativa a la hora de tomar decisio-

nes e incentivar la interacción. 

•	 En	el	siguiente	ejemplo	ve	una	encuesta	de	la	Universidad	de	Stanford,	la	cual	permite	al	Gestor	

de la Comunidad aproximarse a la frecuencia de visitas y alcance que tendrían los contenidos.  
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•	 Publique	contenido	de	interés	general	que	permita	llegar	a	futuros	alumnos.	

•	 Potencie	sus	otras	redes	sociales.	Dar	a	conocer	a	los	usuarios	las	cuentas	asociadas	a	su	página	de	

Facebook y también aquellas que pertenezcan a otras plataformas le permitirá aumentar el alcance de sus comu-

nidades virtuales.
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•	 Genere	contenidos	que	pudieran	captar	la	atención	de	usuarios	del	extranjero.	La publicación de 

becas, intercambios, e incluso el testimonio de alumnos que realizaron alguna pasantía en su facultad servirá de 

incentivo para que otros realicen este mismo proceso.  
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4. Gestión de actividades

•	 Cree	un	evento.	Esta red social permite crear eventos que serán públicos en la medida que el creador así 

lo	estipule.	Para	ello,	primero	debe	ingresar	a	su	cuenta	y	luego	hacer	clic	en	http://www.facebook.com/events/

create.

•	 En	ellos	se	detalla	el	nombre	de	la	actividad,	hora	y	fecha,	el	lugar,	y	la	información	básica.	Más	

abajo se gestionan las invitaciones, señalando uno a uno los usuarios que estarán invitados. 

http://www.facebook.com/events/
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5. Consulte a los usuarios

•	 Haga	preguntas.	Esta red social permite generar fácilmente preguntas para los usuarios. A medida que 

se vayan generando respuestas se irá desarrollando un gráfico para ver las respuestas más y menos populares. 

Así se publican las preguntas: 

6. Manejo de crisis

•	 Enfrente	el	problema	y	sea	sincero	con	los	usuarios.	

•	 La	publicación	de	un	comunicado	de	prensa	en	un	sitio	web	y	replicado	en	Facebook	es	una	buena	estra-

tegia.

•	 No	cierre	la	cuenta	ni	el	muro	de	su	Fan	Page.	Actualmente	existen	muchísimas	redes	sociales,	por	lo	que	

las críticas serían rápidamente difundidas por el medio. 
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7. Administración de la cuenta

•	 Puede	utilizar	administradores	de	redes	sociales	como	Hootsuite	(http://hootsuite.com)	y	Twee-

tdeck	(http://www.tweetdeck.com/).	Sin	embargo,	en	esta	red	social	los	usuarios	perciben	cuando	el	mensaje	es	

digitado por una persona o cuando es publicado de manera automática. 

•	 Facebook mismo permite programar las publicaciones. Para ello, debe seleccionar el año, mes, día y hora 

en que se desea aparezca el mensaje a través del botón que figura bajo la casilla de publicación. El primero ícono 

de la izquierda con forma de reloj permite dicha programación.

•	 No	publique	varios	mensajes	programados	seguidos.	Lo anterior genera una sensación de distancia 

entre el usuario y la cuenta, al ser un “robot” y no una persona la que emite el mensaje. Lo mejor es distanciar cada 

publicación en segmentos horarios definidos según la cantidad de informaciones que tenga para compartir. La 

Universidad de Chile publica alrededor de 10 mensajes diarios, espaciados cada 1 hora. Una Facultad o Centro de 

estudios podría no tener 10 publicaciones diarias y su programación debería obedecer a horarios más distancia-

dos entre sí.

http://hootsuite.com/
http://www.tweetdeck.com/
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8. Gestione suscriptores 

•	 Otra	forma	de	llegar	a	las	personas	es	a	través	del	botón	“Suscribirme”,	que	permite	acceder	a	las	noticias	

de quien te interese, sin la necesidad de ingresar constantemente a la Fan Page.  

•	 Hacer	que	los	usuarios	se	subscriban	a	una	cuenta	no	es	automático,	debiendo	activar	la	aplicación	en	

“Permitir suscriptores” en	http://www.facebook.com/about/subscribe

http://www.facebook.com/about/subscribe
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9. Material audiovisual 

•	 Agrupe	el	material	audiovisual	de	manera	sencilla	y	ordenada,	en carpetas claramente nombradas, 

con su respectiva descripción y fecha.

•	 Etiquete	a	los	usuarios	sólo	cuando	sea	autorizado	por	ellos	para	hacerlo.	

•	 Si	publica,	por	ejemplo,	una	fotografía	de	algún	evento,	puede	etiquetar	a	sus	contactos	que	aparecen	

en la imagen. Es poco probable que la persona no esté de acuerdo con esa acción, y la imagen podría llegar a ser 

vista por no sólo los contactos de la cuenta que la publicó, sino que también por los de la persona etiquetada. 

De	esa	forma,	su	institución	se	da	a	conocer	indirectamente	y	por	voluntad	de	los	usuarios,	y	si	su	contenido	es	

interesante podrían llegar a formar parte de su comunidad.

•	 Comparta	fotos	y	videos	de	buena	calidad	(audio, imagen, etc.), porque también podría ser comparti-

do por sus contactos. 

•	 Se	recomienda	que	los	videos	no	superen	los	dos	minutos	de	duración.	
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10. Publicidad 

•	 Si	desea	publicar	ofertas	utilice	la	plataforma	de	Facebook. Para acceder a ella debe ingresar a 

http://www.facebook.com/advertising/,	donde	pedirán	las	especificaciones	de	lo	que	se	quiere	ofrecer	a	los	usua-

rios.

•	 Género	y	edad,	son	dos	categorías	que	pueden	ser	definidas	en	Facebook	Adversiting.	

•	 Dada	su	personalización	y	bajo	costo	se	ha	desarrollado	un	importante	crecimiento	de	esta	nueva	forma	

de publicitar.  

 

http://www.facebook.com/advertising/
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11. Métricas 

•	 Mida	sus	avances	y	retrocesos	con	estadísticas.	Constantemente se están desarrollando nuevas pla-

taformas para medir los movimientos en las redes sociales, pero generalmente son pagadas. Existe, sin embargo, 

Facebook	Insights	(www.facebook.com/insights),	una	aplicación	que	te	permitirá	conocer	algunas	estadísticas	de	

tu Fan Page.

•	 Entrega	estadísticas	de,	por	ejemplo,	el	alcance	de	los	mensajes,	la	cantidad	de	publicaciones	(círculos	

morados), entre otras informaciones: 

https://www.facebook.com/insights
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•	 También	es	posible	identificar	el	tipo	de	usuarios	que	participan	de	la	página,	como	el	sexo,	edad,	los	

países de procedencia, etc.: 



40Sistema de Servicios de Información y Bibliotecas (SISIB) – Universidad de Chile

•	 Es	posible	identificas	hacia	donde	se	dirigen	los	usuarios,	y	desde	que	URL	provienen:	

•	 Si	desea	obtener	más	información	sobre	Insights	puede	ingresar	al	documento	http://ads.ak.facebook.

com/ads/creative/insights/page-insights-guide.pdf	(En Inglés). 

http://ads.ak.facebook/
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42Sistema de Servicios de Información y Bibliotecas (SISIB) – Universidad de Chile


