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1. Punto de partida

1. Internet se postula como el canal mas importante en lo que a las matriculaciones de

nuevos alumnos (de grado, postgrado y de formacion continua) y a la comunicacion de

la imagen de la Universidad se refiere.

2. Alla hora de actualizar contenidos en la web o crear nuevos microsites, blogs, solicitar
banners publicitarios... son numerosos los interlocutores, por cada departamento, con
los que se trabaja produciéndose, en ocasiones, malentendidos por correcciones que
hacen diferentes personas (bien pertenezcan al mismo departamento o de
departamentos diferentes). Se hace necesario establecer una jerarquia y un protocolo

de actuacioén para ganar en eficiencia y calidad en el servicio ofrecido.

3. Como consecuencia del primer y del segundo punto, los departamentos han
comenzado a realizar actividades y a mover contenidos en el entorno 2.0 con las
herramientas que encuentran a su alcance, sin seguir las directrices de imagen,
mensajes y aprovechamiento (posicionamiento, viralizacion de contenidos) que la red

ofrece.

2. Objetivos

1. Definir el protocolo de actuacién a seguir en el area digital cuando se detecten
necesidades (por solicitud del departamento o a peticién del departamento digital) sobre

las categorias que se detallan a continuacion.

2. ldentificar a un responsable por departamento que se encargue de coordinar junto

con el departamento digital todo lo referido a estas cuestiones.

3. Establecer jerarquias de prelacion de decisiébn en caso de controversia en los

contenidos que deben aparecer publicados.
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Este procedimiento es aplicable a toda la Comunidad Nebrija. Nebrija Universidad,
Nebrija Business School, Nebrija Global Campus, Institutos Nebrija, Fundacion Antonio
de Nebrija, Residencias Nebrija y los Centros Adscritos que se determinen en
Rectorado. Tanto para personal de administracion y servicios (PAS), como para

personal docente y de investigacion (PDI).

4. Responsabilidad

Es responsabilidad de los decanos y directores de departamento que este procedimiento

se lleve a cabo, asi como de la Direccion de Marketing Digital y Web.

5. Categorias

El tipo de servicios requeridos por los diferentes departamentos de la Nebrija se detallan

a continuacion:

Online Categoria
Actualizacion de contenidos publicados en la web A/B
Desarrollo de contenidos para nuevos programas B
Desarrollo de microsites/paginas web D
Creacion y difusion de creatividades en webs Nebrija A
Promocion en Internet de acciones y actividades D
Gestién de peticiones de informacion A
Desarrollo de aplicaciones para moéviles D
Formacion A
Social Media

Apertura de Blogs Nebrija C
Publicacion y difusion de contenidos en los medios del entorno Web 2.0 A
(redes sociales, blogs, foros, wikipedia) en el que trabaja Nebrija

Estrategia conjunta en Social Media B
Apertura de perfiles sociales y creacion de hashtags y etiquetas digitales B/C
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Search&Performance

Posicionamiento en buscadores B
Estadisticas de acciones C
Coordinacién de actividades en Red (Colaboracién Linkbuilding) B

Se definen cuatro niveles de actuacién!. Las solicitudes A se refieren a servicios que
pueden ser atendidos y resueltos en el plazo de una semana laboral siempre y cuando
se haya hecho entrega del material necesario (objetivo, mapas, contenidos,
especificaciones concretas —disefio, imagen, interaccion-, mensaje a transmitir); las B
en un plazo de 8 dias laborables; las C en dos semanas laborables; y las D tienen un
tratamiento diferente, ya que requeriran de la evaluacion y valoraciéon de la dimensién

de la solicitud en concreto.

La prelacién cuando concurran varias solicitudes de departamentos diferentes se regira
por los siguientes criterios:

e Urgencia-Inmediatez con respecto con algun evento relacionado.

e Potencie las ventas de la Nebrija.

e Orden de llegada de las mismas.

7. Externalizacion

Para determinadas actividades (disefio y desarrollo, posicionamiento y colocacion de
publicidad online), en algunos momentos determinados de la campafia, asi como
momentos de saturacién de los servicios informaticos de la Nebrija, sera necesario
contar con las siguientes agencias especializadas en el entorno online, coordinadas por
la Direccion de Marketing Digital y Web.

Disefio web: empresa de desarrollo web, que realizara la definicion, disefio y

programacion de paginas web, microsites y creatividades rich-media principalmente.

1 Estos niveles son validos durante todo el afio, salvo en los momentos algidos de la campafia de
comercializacion (el mes previo a AULA/Feria de Postgrado, y de junio a septiembre a.i.), donde los recursos
se centralizan, sin desatender el resto de necesidades de la organizacion, en la matriculacion y otra serie
de acciones que forman parte de los planes estratégicos de la Universidad, y pueden verse afectados en
retrasos de no més de 2 semanas laborales con respecto al plazo inicial definido.
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Campafa en medios: agencia de medios online, que conoce exhaustivamente el océano

digital y propone nuevas vias dentro del canal para lograr diferenciarse de la

competencia.

Aparte de la externalizacion de las tareas del equipo online de la Nebrija a un proveedor
externo, en ocasiones se requerird del trabajo conjunto y coordinado con el
departamento de sistemas de la Universidad, bien porque se requiera de programacion
ylo acceso a las bases de datos de la Universidad, o porque el servicio esté referido a
las webs alojadas en el espacio .es (Portal del alumnado, Campus Virtual, CorreoWeb,
Nebrij@Profesional, Servicios al Profesorado, Portal del PDI/PAS, Rednebrija). En estos
casos, el nivel de servicio quedara condicionado a la disponibilidad y carga de trabajo

de dicho departamento.

8. Desarrollo

A continuacion se detalla el protocolo de actuacion.

1. Cada departamento identificard y nombrard a una persona como coordinadora
digital de todos los temas que tengan que ver con las categorias enumeradas y/o, en
caso de que se hubiera omitido alguna o apareciera una nueva, que se considere que
es el Departamento de Marketing Digital quien sea el area competente para resolver.
En el caso de que esta persona se ausentara, debera estar definida aquella a la que el
departamento digital se dirigir4 para coordinar los desarrollos online. En el caso de que
no se hubiera identificado a nadie mas, sera el director del departamento/decano de la

facultad el responsable directo de las gestiones.

2. Dicha persona serainformaday formada en las diferentes categorias por parte del
Departamento de Marketing Digital, para un conocimiento mas agil de las tareas a
desarrollar, asi como de las areas de la web, microsites y creatividades de los que sera

directamente responsable.

3. El coordinador digital se encargara de centralizar todas las necesidades de su
area, asi como de su priorizacion conociendo los criterios de prelacion y los tiempos de
respuesta (niveles de servicio) de cada tipo de peticion. Este apartado implica no
solamente hacer de gestor del trafico de solicitudes, interlocutor, sino que debera

desempefiar una actividad de planificacion y de seguimiento de aquellas cuestiones que




Nebrija
Universidad

R

conozca de antemano que se vayan a suceder en el tiempo (i.e.: actualizacion

contenidos microsite Jovenes Emprendedores).

4. Una vez realizada la priorizacion, recabara la documentacion y/o material
audiovisual, asi como cuantos requisitos y especificaciones fueran necesarios
para la puesta en marcha de la peticion y la enviara a través del sistema de tickets? que

se ha implantado en el CAU.

5. Los responsables® de las areas de Marketing Digital y Web registraran la
peticion y evaluaran, en el conjunto de peticiones, la prelaciéon y orden de ejecucién de
la misma. En el caso de estar ausente esta persona, la peticion la atendera el alguno de
los otros responsables de area y, en su defecto también, cualquiera de los miembros
del equipo®. Las comunicaciones con el Departamento Digital se realizaran a través de

una de las siguientes cuentas de correo electrénico®:

e Online: web@nebrija.es

e Social Media: socialmedia@nebrija.es

e Search&Performance: mediosonline@nebrija.es

6. Tras la primera evaluacion, y tras hablar con el coordinador digital para recabar la
informacién necesaria, en el caso de que asi fuera necesario, el responsable de area
correspondiente (0, en adelante, quien realice esa funcion en su defecto) enviara por
escrito, por el sistema de tickets, el tiempo de resolucidn estimado asi como los
requisitos a cumplirse (contenidos, recursos, presupuesto —en el caso en que se
decidiera subcontratar-) para que pueda ejecutarse con éxito la peticion o trabajo de
desarrollo solicitado.

7. Marketing Digital valorara si el trabajo se desarrollainternamente, se requiere de
la colaboracion conjunta de Sistemas o la externalizacién a un proveedor. Segun lo que
se determine, se comunicaran los tiempos y condiciones finales de desarrollo del

servicio demandado.

2 Solamente seran atendidas las peticiones que lleguen a través del Sistema de tickets y del coordinador
digital.

8 En la actualidad, Online&Social Media: Iria Rodriguez Pouso, irodrigu@nebrija.es.
Search&Performance: Javier Lopez, jlopezma@nebrija.es.

4 Online: Elena Mozo, emozo@nebrija.es y David Sol, dsol@nebrija.es. Social Media: Gemma Cascales,
gcascale@nebrija.es y Miguel Bort, mbortca@nebrija.es. Search&Performance: Javier Lopez,
jlopezma@nebrija.es.

5 Unicamente para aquellas peticiones que no puedan ser gistionadas a través del sistema de tickets.
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8. Siempre que fuere posible, durante la ejecucion, se mantendra al corriente de los
progresos (a no ser que el desarrollo fuera de pequefia entidad y no mereciera la pena,
siendo preferible hacer entrega del resultado final) al coordinador para que pueda ir
verificando y/o corrigiendo. Para ello, se proporcionara los mecanismos que permitan la
visualizacién de los progresos y pruebas con el fin de realizar los ajustes necesarios.
En el caso de que hubiera sido externalizado el servicio, se proporcionaréd también un
mecanismo de verificacion que el Departamento Digital previamente habra
consensuado con el proveedor en cuestion.

En todo el proceso, sera este Departamento quien se encargue de la interlocucion con
el proveedor, a no ser que se consensue expresamente otra cosa.

Se documentaran y registraran por el sistema de tickets todos los comentarios que se

hayan podido ir generando en esta etapa del proceso.

9. Una vez finalizado el servicio, se pedira al coordinador que verifique (él/ella
mismo/a o con quien corresponda de su departamento) que el servicio se ha

cumplimentado con éxito, debiendo constar el mismo por el sistema de tickets.

10. Con la aprobacion del servicio se ejecutaran las acciones que se hubiesen
determinado. En caso de referirse a un documento, curso de formacioén, u otras acciones
gue no impliquen un desarrollo stricto sensu, pero que si pertenezcan al Departamento
de Marketing Digital, se emitira un informe breve del trabajo realizado. Este informe se
guardara en una carpeta de Solicitudes Digitales, dentro de la correspondiente carpeta

departamental.

11. En caso de disconformidad con el resultado, se analizaran las causas y se
volverd, en su caso, al paso 8 para ir realizando las modificaciones oportunas. Si no se
llegara a acuerdo, habria que proceder, escalando la cuestion, tal y como se dispone en

el siguiente apartado de Seguimiento y Control.

12. Se cerraria la peticion a través del sistema de Tickets.




Nebrija
Universidad

9
9.Seguimiento y control

El Manager® de Marketing Digital y Web se encargara de supervisar semanalmente las

peticiones que lleguen y de replantear prioridades en caso de duda o aparicion de
nuevas circunstancias que alteren el normal devenir del procedimiento establecido. Por
su parte, el decano de la facultad, director del departamento, debe hacer lo propio en su
negociado. En caso de controversia, estos dos agentes seran quienes resuelvan. En
caso de duda manifiesta, se elevaréa la cuestion al Director de Marketing y Desarrollo
Universitario” y/o, en su caso, al Consejo de Gobierno a través del mismo.

Mensualmente se revisaran las solicitudes pendientes y se hara un andlisis de la buena

marcha y calidad del servicio prestado.

6 Enrique Sotto Roque. esotto@nebrija.es
7 Bruno Pujol Bengoechea. bpujol@nebrija.es
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Servicios Digitales

CATEGORIAS DESCRIPCION

Actualizacion de contenidos en web Destacados en Home
Paginas de departamentos
Péaginas de titulaciones
Noticias y comunicaciones
Microsites eventos
Banners
Multimedia (videos, sonido, animaciones)

Desarrollo de contenidos para nuevos programas Tener en cuenta los apartados correspondientes
Profesores
Plan de Estudios
Competencias
Sefas de Identidad o Presentacion
Cuadro Resumen

Desarrollo de microsites/paginas web Registro de dominios y hospedaje
Busqueda de contenidos
Disefio imagen grafica
Arquitectura del sitio web
Disefio de interacciones y formulario de contacto

Creacion y difusion de creatividades en webs Definicion del mensaje y contenidos

Nebrija Seleccién de los formatos y ubicacion
Disefio de la creatividad e interaccion
Implantacion de la estadistica de uso

Promocion en Internet de acciones concretas Analisis de los requerimientos
Configuracion del marketing mix
Implantacion del plan de medios
Seguimiento y ajustes de las acciones

Gestion de peticiones de informacion Disefio de las Landing Pages, formularios y miniformularios
Recopilaciéon de cupones de portales académicos
Filtrado de cupones validos o no de los diferentes medios
Carga de éstos en el sistema para su distribucion

Desarrollo de aplicaciones para moéviles Disefio de la App
Coordinacién de las funcionalidades y requisitos
Formacion Detectar necesidades de formacion
Desarrollar un itinerario formativo a los colaboradores con
Online

10
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Impartir los cursos

Apertura de Blogs Nebrija Registro del blog
Disefio de imagen grafica
Estructura y secciones

Publicacion y difusién de contenidos en el Social Recopilaciéon y adaptacion de contenidos a los Medios
Media en el que trabaja Nebrija (redes sociales, Sociales
blogs, foros, wikipedia) Disefio de creatividades

Estrategia conjunta en Social Media Definir las acciones por eventos, tipo de Red Social y
publico objetivo
Determinar el valor afiadido que pueda aportar cada
departamento a estas acciones
Coordinar y distribuir el trabajo

Apertura de perfiles sociales y creacion de Registro de los perfiles
hashtags y etiquetas digitales Disefio de la imagen gréfica
Creacion de hashtags y etiquetas digitales

Posicionamiento en buscadores Monitorizacion en el ranking de resultados de busquedas
Disefio y desarrollo de las estrategias SEO (Arquitectura y
contenidos de la Web y optimizacion de las referencias
externas)

Interaccién con Redes sociales, SEM y otras acciones de
marketing online

Estadisticas de acciones Disefio previo del esquema de métrica y trafico online
Implantacion de las herramientas de analitica de trafico

Explotacion de la informacién para el control y los ajustes
de las acciones de marketing online

Coordinacién de actividades en Red Auditoria de presencia en Redes Sociales de
Departamentos y Personal de la Universidad

Coordinacién de acciones y generacion de contenidos
Estrategia linkbuilding

11
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Relaciéon de Coordinadores Digitales®

Nebrija
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Zona Dpto. Responsable Coordinador Digital
Nuevos Estudiantes Ventas Olaf Garcia

Alumnos SGC Angeles Sayago

Alumni Club Alumni Sonia Brox

PDI/PAS RRHH Maite Uribarri
Presentacion Rectorado Camino Fernandez
Facultades y Centros VOA Ana Mosquera

Campus Rectorado Camino Fernandez
Unidad Técnica de Calidad uTC Maria Matarranz

Nebrija Global Campus

Nebrija Global Campus

Leire Nuere

Servicios de la Universidad

Alojamiento Residencias Marcos Gonzalez
Estudio de Radioy TV FCC Marta Saavedra
Biblioteca Biblioteca Rafael Jiménez
Instalaciones SGC Angeles Sayago
Cafeteria Residencias Marcos Gonzalez
Publicaciones Club Nebrija Sonia Brox
Deportes Deportes David de La Fuente
Secretaria SGC Angeles Sayago
Dpto. de Servicios RRHH Maite Uribarri

Medios de Comunicacion

Comunicacioén

Sergio Naves

Artes y Letras FAL

DLA Maria Ortiz / Beatriz Gonzéalez
Bellas Artes Esther Mofiivas

Artes Escénicas Anabel Rodriguez

Ciencias de la Comunicacién FCC Marta Saavedra

Ciencias Sociales FCS Juan Carlos Fernandez
Nebrija Business School FCS Juan Carlos Fernandez
Escuela Politécnica EPSA Nuria Candela

8 A fecha de 02/07/2014.

12
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Arquitectura

EPSA

M2 |sabel Alba

Ciencias de la Salud

CCs

Blanca Laguna

Internacional

Internacional

Paola Vazquez

Actualidad Nebrija

Comunicacion Interna

Laura Gomez

Aire Nebrija

Deportes

David de la Fuente

Clubes

Club Nebrija

Sonia Brox

Nebrija Profesional

Carreras Profesionales

Antonio Pérez

Living Universidad

Marketing

Myriam Ruiz de Dulanto

Blogs y Redes Sociales

Online y Social Media

Iria Rodriguez

Investigacion Vicerrectorado de Investigacion ~ Juan Antonio Maestro de la Cuerda
OTRI OTRI Alvaro Bustinduy

Céatedra Direccion Internacional de Empresas  V|A Gonzalo Solana

Cétedra Responsabilidad Social Corporativa  V|A Paloma Lled6

Catedra Desarrollo Sostenible VIA Diana Gomez

Cétedra Formacion Juridica Avanzada VIA Gonzalo Solana

Catedra Fomento del Espiritu Emprendedor VIA Mario Mateos

Cétedra Inteligencia Ejecutiva y Educacion VIA Jesus Manso

Becas Becas Leonor Borastero

Financiacién y Préstamos

Administracion

Caridad Olivares

Asistencia y Seguros RRHH Maite Uribarri

Microsites Internos

CEHI CEHI Fernanda Rodriguez

Instituto de Lenguas Modernas ILM Nuria Mendoza

Instituto de Competencias Profesionales RRHH Paloma Lled6

Congreso Acles DLA Maria Ortiz / Beatriz Gonzéalez
Cross Rector Deportes David de La Fuente

DADU DADU Paloma Lled6

Encuentros de Calidad UTC Maria Matarranz

Escuela de Verano Deportes David de La Fuente

Foro Empleo

Carreras Profesionales

Antonio Pérez

Foro Nebrija SGEL

DLA

Maria Ortiz / Beatriz Gonzéalez

Jornada de Publicidad Digital

FCC

Marta Saavedra

13
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Jornada TFG Artes Escénicas AAEE Anabel Rodriguez

Nebrija Grand Tour BBAA Esther Mofiivas

Polar Raid Deportes David de La Fuente

Radio Nebrija FCC Marta Saavedra

Residencias Residencias Marcos Gonzalez

Revista LA DLA Maria Ortiz / Beatriz Gonzalez

Shoot! Nebrija

Marketing Conv. + Online

Myriam Ruiz de Dulanto / Iria
Rodriguez

Simposio Cibercultura AAEE Anabel Rodriguez
Arquitectura EPSA M@ Isabel Alba
Jornadas de Mecenazgo AAEE Anabel Rodriguez

Descubre tu Profesion

Marketing Conv. + Online

Myriam Ruiz de Dulanto / Iria
Rodriguez

Congreso Danza Espariola AAEE Anabel Rodriguez

Workshop Economia y Cultura BBAA Esther Mofiivas

Microsites Externos

Congreso lenguas DLA Maria Ortiz / Beatriz Gonzalez

El Contrato Nebrija

Marketing Conv. + Online

Myriam Ruiz de Dulanto / Iria
Rodriguez

Festival AdN

FCC

Marta Saavedra

Festival Tocados

FCC

Marta Saavedra

Fundacién Nebrija

Fundacién Nebrija

Mario Mateos

Generacion Nebrija Marketing Myriam Ruiz de Dulanto
Hormigas Nebrija Marketing Myriam Ruiz de Dulanto

Liga Versus Marketing Myriam Ruiz de Dulanto

Living Nebrija Marketing Conv. + Online hRAggﬁ?ueR:iz de Dulanto / lria
MERS Marketing Myriam Ruiz de Dulanto

Nebrija Escena AAEE Antonio Sierra / Anabel Rodriguez

Nebrija New Leaders

Marketing Conv. + Online

Myriam Ruiz de Dulanto / Iria
Rodriguez

Nebrija Tourism Experience Turismo Diana Gémez
San Rafael Nebrija CCS Blanca Laguna
Tu idea Conduce al éxito Marketing Myriam Ruiz de Dulanto

14
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1.1. Diagrama de Flujo

Diagrama de flujo Procedimiento Online

Cada departamento
identificara y nombrara a
una persona como
coordinador/a digital.

¢Se ha
identificado a la
personade
coordinacién
digital?

En el caso de que no se hubiera
identificado a nadie , sera el
director del departamento,
decano de la facultad el
responsable directo de las
gestiones.

La persona coordinadora
digital sera informada y
formada en las diferentes
categorias por parte del
Departamento de
Marketing Digital y Webh.

¢El responsable del
area digital
correspondiente se
encuentra y puede
procesar la peticién ?

El coordinador digital se
encargara de centralizar todas
las necesidades de su area, asi

como de su priorizacion,

planificacion y seguimiento.

(9 D
El coordinador recabara la

documentacion y/o material
correspondiente, asi como cuantos

requisitos y especificaciones fueran
necesarios y enviara la peticion a
través del Sistema de Tickets.

- J

Se encargara de procesar
la peticion alguno de los
otros responsables del

\ 4
O ~

El responsable del area digital
correspondiente o sustituto
procesara las peticiones y

departamento, o en su
defecto, cualquiera de los
miembros del equipo.

. J

g determinara el orden de
ejecucion. Dicha peticion queda
recogida en el Sistema de
Tickets.

. J

15
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¢éLa peticidn se
realizard

Tras la primera evaluacion, el
responsable digital correspondiente
o quien realice esa funcién enviara
por escrito, las especificaciones y el

tiempo estimado del desarrollo.

\

J

internamente ?

7

Se inicia el desarrollo para lo cuaI\
crearan los mecanismos que
permitan la visualizacion de los
progresos y pruebas con el fin de

/ El responsable digital \
correspondiente informara al
coordinador digital de esta decision.
Definira con los responsables el
presupuesto, ajustarala
planificacién y mecanismos de
control del desarrollo. También
gestionara los aspectos econdémicos

realizar los ajustes necesarios. Se
documentaran y registraran por
escrito todos los comentarios que

se hayan podido ir generando en
\ esta etapa del proceso. /

En caso de disconformidad con el
resultado, se analizaran las causas
y se volvera, en su caso, al paso 8

modificaciones oportunas. Si no se
llegara a acuerdo, habria que
proceder, escalando la cuestion,
tal y como se dispone en el
apartado de Seguimiento y
Control.

10

Se cierra la peticion a través
del sistema de tickets.

del servicio.
- J

(© A
Una vez finalizado el servicio, se
pedira al coordinador digital que
verifique (él/ella mismo/a o con
guien corresponda de su
departamento) que el servicio se ha
cumplimentado con éxito, debiendo
constar el mismo por el sistema de

tickets.
- /

éEl desarrollo

para ir realizando las €

estd aprobado?

9

Con la aprobacién, se

ejecutaran las acciones que
L se hayan determinado.




