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Lineamientos de moderacion de comentarios en
redes sociales del Banco Nacional de Costa Rica.

Propésito

Establecer directrices claras y especificas para la moderacién de comentarios en
las plataformas de redes sociales administradas por la institucion, con el objetivo de
garantizar un entorno digital respetuoso, seguro y alineado con las normativas
vigentes en Costa Rica, protegiendo a su vez la libertad de expresién de los
usuarios.

Alcance

Este documento aplica a todas las plataformas de redes sociales bajo la
administracién de la institucidn, incluyendo pero no limitado a Facebook, Twitter,
Instagram y LinkedIn. Abarca tanto los comentarios de usuarios como las
respuestas oficiales de la institucion.

Definiciones

Comentarios que incluyen insultos, lenguaje soez, o
incitaciones a la violencia.

Comentarios que promuevan, inciten o justifiquen la
discriminacion, el odio o la violencia hacia una persona o
grupo de personas en funcién de su raza, etnia, color,
religion, nacionalidad, origen, género, identidad o
expresion de género, orientacién sexual, discapacidad,
Discriminacion estado civil, edad, condicién socioecondmica, o cualquier
otra caracteristica que haya sido histéricamente objeto de
marginacion o prejuicio. Estos comentarios pueden
manifestarse a través de insultos, estereotipos,
descalificaciones, o cualquier forma de lenguaje que
perpetue la exclusion o el trato desigual.

Comentarios que contienen material explicito o implicito
de naturaleza sexual.

Lenguaje ofensivo

Contenido sexual

Publicidad no Contenido promocional no aprobado por la institucion que
autorizada haga mencién de competidores o marcas.

Lesion alaimageny | Comentarios que dafian la reputacion de la institucion o
honor de personas vinculadas a ella.

Expresiones que implican dafo o peligro para personas o

Amenazas propiedades.
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Reclamos legitimos

Comentarios que reflejan quejas reales y justificadas por
parte de los usuarios expresadas sin vocabulario soez.

Cuentas falsas

Perfiles en redes sociales que no representan a personas
reales o tienen comportamientos inauténticos.

Bloqueo de usuario

Accion de impedir que un usuario interactue con las
plataformas de redes sociales de la institucion.

Contenido
manipulativo o falso

Comentarios que difundan informacion falsa, rumores o
teorias de conspiracion que puedan desinformar al
publico.

Spam

Comentarios repetitivos o0 automatizados que
contribuyan a la discusién.

no

Contenido fuera de
tema

Comentarios que no guarden relacion con el tema de la
publicacion.

Suplantacion de
identidad

Comentarios realizados por usuarios que imitan la

identidad de otros, con el fin de confundir 0 enganar.

Objetivo

Garantizar que las interacciones en redes sociales mantengan un nivel de respeto
y seguridad adecuado, previniendo y gestionando comentarios que contravengan
los valores institucionales y las leyes nacionales.

Criterios de moderacion

1. Lenguaje ofensivo Ellmln.amon del comentarlo.y advertencia al
usuario. Bloqueo del usuario en caso de
reincidencia.

2 Discriminacion EllmlnaC|9n inmediata del comentario y bloqueo
del usuario.

3. Contenido sexual Eliminacion |nme.d|ata del comentario y posible
reporte del usuario a la plataforma de la red
social.

4. Publicidad no Eliminacion del comentario.

autorizada Bloqueo del usuario si hay reincidencia.

5. Lesion a la imagen y E.I|m|nr:=10|o.rc1j del comentgrlo y posible accion legal

honor si se considera necesario.
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Eliminacion inmediata del comentario, bloqueo
del usuario y reporte a las autoridades
competentes.

6. Amenazas

7. Contenido Eliminacion del comentario.

manipulativo o falso Bloqueo del usuario si hay reincidencia.

Eliminacion del comentario y bloqueo del usuario

8. Spam . .
si es necesario.

9. Contenido fuera de Eliminacion del comentario.

tema Bloqueo del usuario si hay reincidencia.

10.  Suplantacion de Eliminacion del comentario y bloqueo del usuario.

identidad Reporte a la plataforma de la red social.

Bloqueo de la cuenta tras verificacion de su
autenticidad. Documentacion del bloqueo y
reporte al XXXX.

11. Cuentas falsas

No eliminar. Atender de acuerdo con el anexo

12. Reclamos legitimos )
ANO1-PR0O07COO01 Atencidon de consultas.




