Museo
Nacional
N de Colombia

Manual de area

Division de Comunicaciones

Museo

Un museo, segun la definicién internacional, es «una institucion permanente, sin fines lucrativos, al
servicio de la sociedad y de su desarrollo, abierta al publico, y que efectia investigaciones sobre los
testimonios materiales del ser humano y de su medio ambiente, los cuales adquiere, conserva,

comunicay exhibe, con propoésitos de estudio, educacion y deleitex.

¢Por qué una oficina de comunicaciones en un Museo?

Un museo cobra sentido en el momento en que sus colecciones entran en contacto con el publico.
Asi, el museo tiende un puente entre el visitante y los objetos que alberga a través del guion, el
montaje y una serie de programas y servicios que buscan enriquecer el encuentro del publico con las

piezas mediante diversos lenguajes: la musica, el cine, la plastica, el teatro, entre otros.

No obstante, el puente al que nos referimos, no debe limitarse Unicamente al puablico que visita al
museo sino que debe ir mas alla de sus propios muros: debe buscar maneras de hacerse visible para
aquellos que pueden explorar a traves de sus colecciones su propia memoria o para quienes quieren

conocer a través de los objetos nuevos mundos.

«Para que una persona entre en un museo debe, evidentemente, conocer su existencia, saber a qué
se dedica y qué realiza, para lo que el museo tiene que darse a conocer. Consideramos sin lugar a

dudas que informar sobre el museo es el primer servicio que éste debe ofrecer, sobre todo, al gran
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publico*, ya que éste incluye a numerosas personas ignorantes acerca de esta institucion y cuya
primera necesidad es, por lo tanto, el conocimiento de su existencia (...)

La oferta esencial del museo son las exposiciones, permanentes y temporales (...)

Es obvio que para visitar un museo y beneficiarse de los servicios que éste ofrece es necesario
conocer previamente su existencia. Pero no es suficiente conocer que hay un museo con
determinado nombre, sino saber qué es un museo, qué se puede hacer en él, a qué se dedica. Un
amplio nimero de la poblacion de cualquier pais occidental sabe que existen los museos, es una
institucion que, por lo menos de nombre, forma parte de su cultura basica. Sin embargo, es probable

gue gran parte dude sobre su actividad y, desde luego, no sienta que puede entrar sin miedo (...)».%

*Por gran publico nos referimos a lo que conocemos como publico general: todos aquellos que
visitan el museo de forma libre, es decir, sin formar parte de grupos dirigidos, ya sean éstos
escolares, turisticos o de otro tipo. No se trata Gnicamente de los visitantes individuales, ya que el

concepto de gran publico incluye también familias, grupos de amigos, etc.
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La comunicacién en un museo

El quehacer diario de una oficina de comunicaciones en un museo debe partir de la respuesta a las

siguientes preguntas:

¢, Qué puede contar un museo?

Uno de los retos de un museo, al tender el puente entre las colecciones y su publico, es presentar su
contenido con un lenguaje que pueda ser entendido y resulte interesante para los diversos tipos de

visitantes.

Esa comunicacion en torno a las piezas la disefia, fundamentalmente, el area de educacién (con el
apoyo de la curaduria) a través de diversos programas y servicios; la labor de un area de

comunicaciones es darlos a conocer.

No obstante, educacion no es la Gnica area que suministra la informacion que necesita
comunicaciones, pues como ya vimos, al museo no solo le interesa llegar al posible visitante de sus

colecciones sino brindar informacién a otro tipo de usuarios.

Asi, un area de comunicaciones es fundamentalmente un mediador entre la informacién que
producen distintas areas del museo y los destinatarios que la entidad museal defina a partir del

consenso de todas sus areas.

Por otra parte, el equipo de trabajo jamas debe perder de vista que la imagen que tengan los
visitantes o el publico potencial sobre el museo sobre su entidad sera en gran medida el resultado de

su trabajo, nunca de lo que se presente a través de las diferentes herramientas de comunicacion.
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Las siguientes citas de Maria del Carmen Valdés, autora del libro La difusiéon cultural en el museo:
servicios destinados al gran publico, ponen de relieve la relacién directa entre la comunicacion y la

identidad/imagen de un museo:

«La identidad institucional es el conjunto de atributos, valores o rasgos asumidos como propios por la
institucion y que, por lo tanto, lo diferencian de otras instituciones; la identidad es un fenomeno
autoconsciente a la vez que un proyecto: lo que uno piensa que es, lo que uno quiere ser y lo que le
gustaria que otros pensaran de él. La comunicacion institucional es el conjunto de elementos de
produccién y emision de mensajes de que dispone la institucion y forman parte de su identidad
(papeleria, instalaciones, oficinas, entorno fisico, comunicados...) . Son los recursos de comunicacion
internos a través de los cuales la institucion se manifiesta. Al contrario que la identidad institucional, la
imagen no es un fendmeno de autoconciencia, sino de opinion publica. Es la idea, sintética y
resultado de lecturas parciales, que los distintos grupos sociales tienen sobre la institucion, sobre sus

atributos y sus valores (los que el publico atribuye)...» 2.

«Todos los (museos) tienen, lo quieran 0 no, una identidad, puesto que estan comunicando de
manera permanente. Todo lo que hacen, lo que dicen y también lo que no hacen y no dicen, es una
forma de comunicacion. Todo museo necesita para su funcionamiento interno y para relacionarse con
el mundo exterior (el publico), un cierto nimero de soportes de informacién que den cuenta de su

existencia, de su caracter especifico y de los servicios que ofrece»®.

«La imagen de un museo es la suma total de las impresiones y las percepciones de cada una de las
personas que entran en contacto con él. Estas proceden de sus servicios, las instalaciones, su
ambiente, sus comunicaciones escritas, del comportamiento de sus empleados, de su presencia en

los medios de comunicacion, etc.» 4
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Qué informacion suministra un area de comunicaciones en un museo

Informacion general

Informacion sobre ubicaciéon y contacto, tipo de colecciones, historia de sus colecciones, historia del

museo, historia de su sede, etc.

Exposiciones permanentes
Informacion sobre las salas
Horarios Tarifas
Servicios
Visitas comentadas
Jornadas para profesores

Visitas especializadas

Exposiciones temporales
Informacion sobre la exposicién
Horarios Tarifas
Servicios
Visitas comentadas
Jornadas para profesores

Visitas especializadas

Programacion cultural
Conferencias
Conciertos

Ciclos de cine

Eventos académicos

Eventos especiales
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Horarios
Tarifas

Ubicacién en el museo

A quiénes se entrega informacion

Un museo debe definir a quién le interesa llegar con informacion. Identificar esos segmentos de

publico deberé ser producto de un consenso entre las distintas areas del museo.

«Considerando que los museos existen en funcion del publico, es de vital importancia que cada
museo defina, en sus objetivos, los sectores de publico a quienes desea llegar prioritariamente. La
eleccion de los niveles de educacion estara directamente relacionada con los grupos de publico

elegidos»®.
A continuacion se presentan los destinatarios habituales:

Medios de comunicacion

Prensa

Revistas

Radio

Television

Portales de Internet

Publicos especificos

Publico visitante

Publicos virtuales

Funcionarios del museo
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¢,Como?

1. Medios de comunicacién

El museo debe crear herramientas de comunicacion que presenten una identidad institucional clara y
a través de las cuales se suministre de manera regular informacion sobre sus actividades, teniendo

en cuenta los tiempos de entrega requeridos por los distintos medios.

Las caracteristicas de las herramientas dependeran de la naturaleza del medio de comunicacién. Por

ejemplo, la prensa escrita requiere material fotografico y televisiéon necesita material audiovisual.

2. Publicos especificos
El museo debe contar con informacion sobre el publico al que le interesa dar a conocer algunos de

Sus programas y servicios.

Para ello, debe disefiar herramientas de comunicacion a través de las cuales dé a conocer los

detalles del evento que esta divulgando.

3. Pablico visitante
El museo debe disefiar herramientas que le permitan dar a conocer sus programas y servicios entre el
publico visitante y generar mecanismos a través de los cuales el publico pueda opinar sobre el museo

y sus actividades.

4. Comunicacion interna

Se entiende por comunicacion interna la que se realiza al interior de una institucion, entre la direccion
y sus funcionarios. La comunicacion debe estar orientada a generar cohesion, confianza, y en dltima
instancia, fortalecer un profundo sentido de pertenencia; por eso, es fundamental que todo el personal

de un museo esté permanentemente informado sobre su acontecer diario y sus proyectos futuros.
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Una comunicacion pobre puede facilmente conducir a la confusién entre los miembros de un equipo,
en tanto que la comunicacion efectiva y oportuna al interior del museo ayuda a sus funcionarios a
comprender la naturaleza del mismo, su relacién con la sociedad, facilita la transmision del mensaje

del patrimonio guardado en el museo al publico, asi como los fines y valores del mismo.

Existen diversas herramientas de comunicacion interna, que pueden utilizarse segun el tamafo del

MUSEO Yy SUS recursos.

El museo debe contar con herramientas de comunicacion que le permitan informar a todo el equipo
de trabajo sobre la programacién cultural, el estado de los proyectos, la opinién del publico e

informacidn sobre los funcionarios como cumpleafios, bienvenidas, felicitaciones, entre otros.
Cada entidad establece que otro tipo de informacion le interesa dar a conocer a sus funcionarios.

5. Pablicos virtuales

Internet ofrece un alcance geografico mucho mayor que cualquier otro medio de comunicacién. La
progresion de personas conectadas a Internet aumenta rapidamente. El usuario sélo necesita
disponer de un computador conectado a Internet para acceder a las paginas electrénicas que suelen
tener una estructura similar: informacion general e histérica, actividades y servicios, informacion y/o
recorridos por las exposiciones permanentes y temporales, listas de correo para recibir informacion

sobre la programacién o actividades futuras.

6. Correo electronico
El Museo cuenta con listas de correo electronico de suscripcion gratuita para que el publico

interesado pueda recibir informacion periddica y oportuna sobre sus actividades.

7. Publicidad
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Los equipos directivos pueden y suelen recurrir a camparfas de publicidad mas o menos complejas
gue pueden coincidir, por ejemplo, con la apertura de un nuevo museo, con la reinauguracion de sus

salas de exposicién permanente 0 a propésito de una exposicion temporal.
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El caso del Museo Nacional de Colombia

La Divisién de Comunicaciones nacié como respuesta a la necesidad de cumplir con una de las
funciones intrinsecas del Museo Nacional de Colombia: (ii) exhibir, documentar y divulgar en forma
permanente una seleccion de objetos representativos de los diversos periodos de la historia de

Colombia, asi como obras representativas de la historia del arte nacional (...)

El area encargada de realizar esta tarea se denomin6 inicialmente oficina, luego coordinacion y
finalmente Division de Comunicaciones. Se determind, segun el organigrama, que dependeria de la

direccion y se le asignaron como principales funciones:

El desarrollo de canales de comunicacién entre el publico y los servicios que ofrece el Museo y el
desarrollo de la comunicacion interna de la institucion. Para ello debera disefar y aplicar diferentes

estrategias de divulgacion dirigidas tanto al publico general como al personal del Museo.

Mision
La Mision de la Division de Comunicaciones del Museo Nacional de Colombia es suministrar
informacién oportuna y de calidad a los grupos de publicos que han sido determinados previamente y

por consenso con todas las areas de trabajo.

Qué cuenta el Museo Nacional de Colombia

Informacion general
Direccion

Teléfono

Fax

Tipo de colecciones
Historia de sus colecciones

Historia del Museo
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Historia de su sede

Responsables de las areas

Exposiciones permanentes
Horarios
Tarifas
Informacion sobre las salas
Servicios:
Visitas comentadas
Jornadas para profesores
Visitas especializadas
Programas:
Pieza del mes

Materiales didacticos (Arquedlogo, reportero y pintor)

Exposiciones temporales
Inauguracion
Informacion sobre la exposiciéon
Horarios Tarifas
Servicios
Visitas comentadas
Jornadas para profesores

Visitas especializadas

Programacion cultural
Conferencias
Conciertos «LAS 4M» [Miércoles Musical al Mediodia en el Museo]

Ciclos de cine «Matinée Audiovisual en el Museo»
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Eventos académicos
Eventos especiales
Horario

Tarifas

Ubicacioén en el museo

El Museo Nacional llega a:

Medios de comunicacién
Prensa

Revistas

Radio

Television

Portales de Internet

Publicos especificos

Academia

Organizaciones y grupos de distintos intereses

Publico visitante

Publico virtual
Sitio web oficial
Blogs

Redes sociales

Funcionarios del museo

Carrera 7, calles 28 y 29. Bogotd, Colombia

Conmutador (57 1) 381 6470

www.museonacional. gov.co

PROSPERIDAD
SPARA TODOS



Museo
Nacional
N de Colombia

¢,Como?

Medios de comunicacién

- Boletines de prensa sobre actividades de exposiciones permanentes

- Boletines de prensa sobre la programacion cultural

. Carpetas de prensa de las exposiciones temporales

- Tarjeta de invitacién exposicién temporal

. Correos electronicos con la programacion del Museo

. Fotografias

- Contacto entre el medio de comunicacion y el Museo para la realizacién de entrevistas,
grabaciones y toma de fotografias

- Organizacion de dias especiales para medios de comunicacion (exposiciones temporales)

La frecuencia de cada envio y el tipo de informacion suministrada deberan estar de acuerdo con las

necesidades de cada medio

Publicos especificos
- Afiche plegable de la programacion del Museo

- Envios por correo a bases de datos de grupos de interés especificos

Pablico visitante
Carteleras

. Plano-guia de las salas

. Sefializacion

. Libro de visitantes

Pablico virtual
Pagina de Internet: www.museonacional.gov.co

-Correo electrénico
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Administracién del buzoén de correo 'info' y envio periddico de informacién/programaciéon mensual de

actividades del Museo a suscriptores de listas de correo.

Publicidad
El Museo Nacional de Colombia ha utilizado la publicidad para promover exposiciones temporales de

gran envergadura, cuya realizacion ha sido posible gracias a la contribucion de la empresa privada.

La publicidad, entonces, permite no solo llegar a un gran publico potencial, sino ofrecer una atractiva

contraprestacion a la inversion de los patrocinadores: la divulgaciéon de su marca.

El manejo de la publicidad y de la agencia que disefa la campafa, de manera gratuita, lo realizan las

areas de comunicaciones y subdireccion.

Las herramientas que hasta el momento ha utilizado el Museo son:
. Avisos de prensa

« Cudas de radio

. Comerciales de television

. Pendones callejeros

. Pendones de la fachada del Museo

. Vallas publicitarias

- Volantes

. Afiches

- Cortos de cine

- Uso de laimagen de la exposicion en piezas propias producidas por el patrocinador (tarjetas de

invitacion, afiches, avisos de prensa, comerciales, objetos de merchandising)

Comunicacion interna
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La Divisién de Comunicaciones del Museo Nacional de Colombia «tiene a su cargo, en primer
término, el desarrollo de canales de comunicacion entre el publico y los servicios que ofrece el
Museo, y en segunda instancia, el desarrollo de la comunicacién interna de la institucion. Para ello
disefia y aplica diferentes estrategias de divulgacion dirigidas tanto al publico general como al
personal del Museo. Entre sus objetivos se incluyen: (...), fortalecer un profundo sentido de

pertenencia hacia la institucion en todos los miembros del personal del Museo».

Herramientas/medios:
- Reuniones
Comité de direccion
Reuniones de la direccion con todo el equipo de trabajo del Museo
Reuniones formales e informales
- Comunicaciones escritas
De la direccion o de un area en particular para todos los miembros del equipo de trabajo
- Boletin de noticias
Hay diversos puntos que deben ser tenidos en cuenta:
Considerar el valor de la comunicacion interna en la generacién de confianza y compromiso de
los funcionarios con el logro de los objetivos que persigue el museo
Estudiar a qué publicos pretende llegar dentro del museo
Trazar los objetivos de la publicacion
- Correo electrénico interno
- Pagina de internet
- Carteleras

-Programa mensual (afiche plegable)
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Anexo 1.

Politica Editorial del Sitio Web del Museo Nacional de Colombia

Objetivo

Tipos de Contenido

Generacion de Contenidos

Procedimiento

Imagenes y Videos

Micrositios

Responsabilidades de la Oficina de Prensa del Museo Nacional
Recomendaciones Generales sobre el uso del lenguaje

Atencién al ciudadano

Objetivo

Divulgar el patrimonio material e inmaterial de la Nacion a través de informacion acerca de las

colecciones, exposiciones y la oferta cultural del Museo Nacional de Colombia

Objetivos especificos

1.

S T
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Informar oportunamente a los visitantes acerca de la oferta educativa y cultural del Museo
Nacional de Colombia

Ofrecer informacion de interés para visitantes fisicos del Museo Nacional

Publicar libros y revistas electronicos especializados

Divulgar la labor del Museo y su equipo

Ser fuente de consulta para actividades culturales en Bogota

Ofrecer canales de informacion para publicos virtuales




Museo
Nacional
N de Colombia

7. Atender las solicitudes, sugerencias, quejas y reclamos de los ciudadanos.

Tipos de Contenido

Noticias:
Informacion de interés sobre la gestion y los resultados del Museo Nacional, sus programas y

funcionarios.

Informacioén:
Informacion general del Museo Nacional, sus funciones, objetivos, equipo, programas; colecciones,

servicios educativos, otros servicios, publicaciones e informacién para el visitante.

En esta categoria se clasifican también los distintos tipos de documentos producidos por las distintas
areas: presentaciones, informes de gestién, investigaciones, encuestas, entre otros, para consulta de

ciudadanos y operadores.

Exposiciones:
Informacion basica sobre las exposiciones Permanentes, Itinerantes, Temporales, Virtuales e
Iconogréficas que se realizan en el Museo. Esta seccion se alimenta a través de una base de datos

que facilita su consulta.

Todas las exposiciones temporales que se presentan en la Sala de Exposiciones Temporales Gas

Natural Fenosa tienen ademas un micrositio.

Publicaciones:
Informacion basica sobre las publicaciones que produce el Museo. Esta seccion se alimenta a través

de una base de datos que facilita su consulta.
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Programacién educativa y cultural:

La agenda de eventos mensuales esta estructurada en franjas de conciertos, proyecciones
audiovisuales, artes escénicas, conferencias, charlas y conversatorios que complementan los
contenidos tematicos de las exposiciones permanentes y temporales, y proponen miradas
transversales de las areas misionales de arqueologia, etnografia, historia y arte, y el patrimonio en
todas sus manifestaciones. Esta seccién se alimenta a través de una base de datos que facilita su

consulta.

Micrositios:
Para determinadas exposiciones o eventos académicos y culturales, el Museo Nacional publica

micrositios, landing pages o paginas de bienvenida splash pages, con contenido especifico.

Generacion de Contenidos

La Divisién de Comunicaciones produce o gestiona los contenidos (noticias, comunicados de prensa,
videos, grabaciones de audio, fotos, infografias), para el sitio web, con base en la informacion

suministrada por cada area.

Procedimiento

Las diferentes areas del Museo suministran informacion al equipo de comunicaciones.

1. Reunidon de comunicaciones: Con base en la informacion suministrada por cada
area y la agenda de actividades del Museo, se organiza un cronograma con las
actividades para divulgar en los dias siguientes.

2. Los periodistas de la Oficina de comunicaciones redactan los comunicados de
prensa y los verifican con el area de donde proviene la informacion. Sl es

necesario, el disefiador genera el material necesario para publicar.
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3. El corrector de estilo 0, en su defecto, el jefe de comunicaciones revisa los
contenidos
4. El jefe de comunicaciones aprueba los contenidos.

El administrador del sitio web los publica.

Programacién educativa y cultural:
La Divisién Educativa y Cultural entrega el documento con toda la programacion mensual a la Division

de Comunicaciones, a mas tardar el 13 de cada mes.

Exposiciones

Las areas de curaduria entregan la informacién basica de exposiciones a la Division Educativa y
Cultural. La revision de este contenido se hace junto con la programacion mensual de cada mes.
El webmaster es responsable de mantener actualizada la seccion de exposiciones temporales y de

clasificar las muestras como temporales o pasadas.

Imagenes y videos

Para complementar la informacion escrita, el Museo Nacional usa imagenes y videos de las
siguientes fuentes:

1. Imagenes y videos producidos especificamente para el evento o noticia a divulgar. Es ideal
gue un fotégrafo atienda a los eventos, para tener un registro visual de los eventos del Museo.
Imagenes y videos del archivo del Museo Nacional

3. Iméagenes y videos previamente suministrados por las areas involucradas o por otros

programas e instituciones relacionadas con la noticia o evento a divulgar.

Micrositios
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La coordinacioén de la creacion de nuevos micrositios 0 microcampafias es responsabilidad de la
Oficina de Prensa. La informacién necesaria para generar los contenidos debera ser suministrada por
el area responsable de cada tema al Jefe de Comunicaciones, quien produce el material con el apoyo

del asesor de divulgacion, solicita edicion por parte del corrector de estilo y los entrega al webmaster.

Responsabilidades de la Oficina de Comunicaciones del Museo

Nacional

1. Redactar los contenidos del sitio web de manera clara y correcta.

2. Velar por la publicacion oportuna de la informacion suministrada por otras areas.
3. Velar por el buen uso del lenguaje
4

Velar por mantener la imagen positiva del Museo Nacional

Responsabilidades de otras dependencias del Museo Nacional

1. Entregar al Jefe comunicaciones un cronograma de actividades con el objetivo de que el
equipo de comunicaciones tenga claras las prioridades de cada una de las areas y pueda

programar con tiempo las estrategias de difusion para cada uno de los eventos del Museo.

2. Para la divulgacion de noticias y eventos, cada area o entidad interesada debera hacer la
solicitud a la oficina de comunicaciones con minimo 10 dias de anticipacion al desarrollo del
mismo. La solicitud se debera realizar a través de correo electrénico, con posterior

confirmacién via telefénica, para asegurar el recibo de la informacion.

3. Parala divulgacion de muestras que se presenten en la Sala de Exposiciones temporales Gas
Natural Fenosa, los equipos de curaduria deben enviar la informacion e imagenes disponibles,

con dos meses de anticipacion a su inauguracion.

4. Cada dependencia debera adjuntar a la solicitud la informacién, imagenes, videos y
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grabaciones de audio que estén disponibles para hacer la divulgacion.

El director o delegado de cada dependencia deberéa estar disponible para atender al equipo de
comunicaciones, en caso de que se requiera ahondar en la informacion o confirmar algunos

datos.

El comunicado de prensa debera ser revisado por el director o coordinador responsable de

cada area, antes de ser publicado en la pagina web y enviado a medios de comunicacion.

La Unica dependencia del Museo Nacional autorizada para elaborar y publicar comunicados

de prensa es la Oficina de Prensa y Comunicaciones.

Cada area es responsable por los contenidos institucionales publicados en el sitio web y

debera informarle a la Oficina de Prensa cuando sea necesario hacer alguna actualizacion.

Recomendaciones Generales sobre el uso del Lenguaje
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Se deben seguir las reglas sintacticas, gramaticas y ortogréaficas del idioma espafol, de
acuerdo con la Real Academia Espafiola.

Los contenidos deben ser claros, precisos y de lenguaje sencillo. No debe dejar dudas sobre
el mensaje que se desea transmitir.

No se deben usar abreviaturas. Si se requiere el uso de abreviaturas, éstas deben ir
referenciadas una vez sean utilizadas por primera vez, entre paréntesis, inmediatamente
después del texto al que hacen referencia.

No se deben usar tecnicismos. Si es estrictamente necesario utilizarlos, se debe explicar su
significado inmediatamente después de que es utilizado por primera vez, incluyendo la
explicacién dentro de paréntesis.

No se deben utilizar términos en idiomas extranjeros. Cuando se hace necesario su uso, éstos
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deben presentarse de forma que se diferencien del resto (escribiendo el término en caracteres
italicos), y deben ser explicados inmediatamente después de la primera vez que son
utilizados.

e Enlas fechas, no se deben utilizar abreviaturas para el nombre del mes.

Recomendaciones Generales sobre el uso de imagenes

e Se deben publicar imagenes de buena resolucion, con buena luz y buenos criterios de
composicion. Se prefiere el uso de fotografias profesionales.
e Lasimagenes deben ir siempre acompafiadas de un pie de foto o ficha técnica que incluya el

crédito de fotografia o el autor de la obra (en el caso de obras de arte).

Atencidon al ciudadano

El Museo Nacional ha desarrollado un médulo de contacto para conocer las opiniones, peticiones,
consultas quejas, reclamos, reconocimientos de sus visitantes fisicos y virtuales. La persona
responsable de administrar este modulo y redireccionar cada caso es el Jefe de la Division

Administrativa.
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Anexo 2.
Manual de Redes Sociales
Museo Nacional de Colombia

Version 1.0

Principios
Servicio al publico: El Museo Nacional de Colombia es una entidad de servicio. Las redes sociales

de esta entidad deben reflejar este espiritu constituyéndose en ejemplos oportuna y excelente

atencion.

Participacion: Como entidad del Estado, el Museo Nacional de Colombia debe velar por la constante
interaccion con los usuarios de redes sociales, mediante la generacion de espacios de dialogo y
opinion, solucién de inquietudes, quejas o reclamos en la mayor brevedad posible y publicacion de los

eventos que se realicen.

Objetivos:

Informacion: Publicar informacién veraz y de calidad a tiempo.

Participacion: Generar espacios de participacién, donde las personas puedan publicar sus opiniones

y sugerencias sobre el Museo y sus actividades.

Interaccion: Generar espacios de dialogo en los que las personas compartan informacion,
anécdotas, inquietudes y sugerencias sobre el Museo y los temas relacionados con sus actividades y

oferta cultural.
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Convocatoria: Invitar a los diferentes publicos al Museo, mediante la publicacion de mensajes

atractivos y oportunos sobre sus actividades.

Identidad: Reforzar la identidad institucional del Museo, a través de campafas de posicionamiento de

marca.

Atencidn en linea: Dar respuesta a las inquietudes, quejas y reclamos de los usuarios en el menor

tiempo posible.

Es necesario asignar a un funcionario las inquietudes, quejas o reclamos que sean de su

competencia para que les de respuesta. De esta manera, se evita caer en faltas graves.

Extension de los servicios del Museo: Aprovechar las nuevas tecnologias para establecer
relaciones con personas que, por distintos motivos (geograficos, de movilidad o tiempo), no puedan

acercarse al Museo.

Por ello es muy importante estar siempre al tanto de las actividades del Programa Fortalecimiento de
Museos y Exposiciones ltinerantes, quienes tienen presencia en las diferentes regiones de Colombia

y el exterior.

Creacion

Justificacion: Criterios para crear un nuevo espacio
Administracion de cuentas: Todas las redes sociales del Museo Nacional deberan crearse usando

la cuenta: comunicacionesmuseo@gmail.com.

Tipo de perfiles o paginas: unicamente se permite crear paginas o perfiles institucionales. Por
ningln motivo el Museo debera aparecer como persona natural. En cada medio social el Museo

tendréa una Unica cuenta o perfil oficial.
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Responsables: El Area de Comunicaciones del Museo Nacional es la oficina responsable de
administrar sus redes sociales. Todas las areas podran suministrar contenidos y sugerir tematicas,

pero no publicar mensajes directamente.

Perfil del administrador de lared / redes: El administrador de redes del Museo Nacional debe
cumplir con los siguientes requisitos: excelente ortografia, redaccién y buen uso del lenguaje;
creatividad para formular campafas de interaccion y participacion y conocimiento de las distintas
areas del Museo, actividades, programas y servicios. Es indispensable que el administrador dedique

por lo menos media jornada diaria a la administracion y seguimiento de las cuentas.
Puesta en marcha y mantenimiento

Nombres de paginas /cuentas:
Actualmente, el Museo cuenta con los siguientes perfiles:
e Twitter: museonacionalco (creada en 2009)
e Facebook: museonacionaldecolombia (creada en 2009)

e YouTube: museonalcolombia (creada en 2006)

Estas tres paginas cuentan con un grupo consolidado de seguidores, quienes reconocen sus distintos
nombres. Es importante tener en cuenta las cuentas existentes, si se decide crear un perfil en otra red

social.

Imagenes de perfil (Avatars): Las cuentas deben mantener la identidad del Museo, no de sus
campanfas. Por esta razon, se prefiere usar el logosimbolo del museo, en lugar de fotografia o

imagenes de eventos o0 exposiciones.

Carrera 7, calles 28 y 29. Bogotd, Colombia
Conmutador (57 1) 381 6470

www.museonacional. gov.co




Museo
Nacional
N de Colombia

Lineamientos de identidad visual: Cualquier cambio en el disefio de la interfaz de las redes

sociales, debe consultarse con el jefe del area de comunicaciones.

Idiomas: Todos los mensajes del Museo deberan publicarse en espariol. Unicamente cuando se

contacte a una persona o entidad extranjero, se puede emplear otro idioma.

Tono del mensaje: El Museo debe expresarse de manera cordial, pero formal. El trato directo hacia
las personas debe ser siempre de “usted”. Todos los mensajes que se emitan sobre el Museo se

deberan presentar siempre en segunda persona.

Contenido:
Tipo de mensajes:
e De convocatoria: Exposiciones, eventos y actividades del Museo, con fechas y horarios.
Todas las actividades del Museo deben ser publicadas a través de los canales de Redes

sociales

e De participacion: Preguntas sobre las tematicas de las exposiciones y eventos del Museo.

Campaiias de interaccion y participacion

e Sobre la gestion: Fotografias, cifras e informacion acerca de las actividades realizadas en el

Museo

Tipo de imagenes: El Museo publicara en redes sociales unicamente fotos sobre las cuales tenga
derechos patrimoniales de publicacion:
e Imagenes de la coleccion: de autores cuyo fallecimiento haya ocurrido hace mas de 80 afos.

e Fotografias tomadas por miembros del equipo del Museo.
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e Imagenes de actividades realizadas en el Museo: El fotdgrafo debera consultar siempre con
los visitantes si estan de acuerdo en publicar su imagen en las redes sociales del Museo.

e Se debe evitar publicar imagenes que muestren los rostros de los visitantes.

Frecuencia de actualizacion: Permanente.

Se recomienda publicar por lo menos un mensaje diario en facebook y alrededor de cinco en twitter.
La revision de las paginas debe ser permanente, para garantizar una pronta respuesta a los
ciudadanos que escriban sus inquietudes en estos canales. Por limitaciones de personal disponible,

la atencion al publico es de lunes a viernes de 9:00 am a 5:00 pm
Campainias:

Plan semanal de contenidos: Los temas a publicar se definen semanalmente durante la reunién de

comunicaciones.

Integracion:
A quién invitar y a quién seguir: El Museo sigue a entidades similares, bien sea del sector CUlItural
o del Gobierno. El administrador de redes tiene la libertad de seguir a medios de comunicacion,

individuos y empresas que apoyen la divulgacion de las actividades del Museo.

Menciones, hashtags, retweets: El Museo puede replicar mensajes del Ministerio de Cultura 'y
entidades adscritas y vinculadas. También se divulgaran los mensajes positivos que los seguidores

escriban sobre el Museo.

Interaccion:
Clasificacién de mensajes recibidos
e Preguntas: El Museo recibe constantemente preguntas de sus visitantes sobre horarios,

tarifas, exposiciones temporales y la programacion cultural. Todas estas respuestas son
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responsabilidad del administrador de redes sociales. Cuando las preguntas corresponden a
otras areas, el administrador debera consultar con el area indicada, antes de dar respuesta.
Cuando las preguntas son mas complejas y requieren una conversacion mas amplia con
alguna oficina o funcionario, el administrador pondra al usuario en contacto directo con el

Museo.

e Criticas: El Museo recibira las criticas constructivas y las direccionara al area
correspondiente, para evaluar si se puede hacer una correccién. Cuando la critica sea

infundada, el Museo procedera a aclarar la confusion.

Responsable de la respuesta: El administrador de redes sociales es el responsable de dar
respuestas de informacion general sobre el Museo, su historia y su programacion educativa y cultural.
Todas las areas del Museo son responsables de apoyar a la oficina de comunicaciones para

responder de manera oportuna a los ciudadanos.

Moderacion:

Tiempos de respuesta: 1 a 7 dias, dependiendo de la complejidad de la pregunta y los actores
involucrados

Mensajes directos: Los mensajes directos Unicamente se usaran cuando su contenido involucre
informacion confidencial.

Censuray denuncia: El Museo Nacional dara respuesta a todas las inquietudes de los ciudadanos.
Comunicacion privada

El Museo publicara todos sus mensajes en los formatos publicos y se limitara a enviar mensajes

privados cuando éstos contengan informacion privada.

Seguridad
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Periodicidad de cambios de contrasefia: mensual

Cambio de contrasefas a la salida de un miembro del personal: Siempre que un miembro deje el
equipo.
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