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Diseno, seguimiento y evaluacion de un
plan de comunicacion

Escusla de Adminstracen Piblca
e Castllay Lein
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OBJETIVO DE HOY:

Daros las claves para que podais elaborar
un plan de comunicacion para mejorar la
comunicacion desde vuestra
administracion publica con la ciudadania
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;. Conocen los ciudadanos el trabajo
que hacemos en las
administraciones publicas para ellos?
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s Cuales son los principales

obstaculos que tenemos las

administraciones publicas para comunicarnos
con los ciudadanos?



1. Desconfianza de
los ciudadanos
ante las
informaciones

de las
administraciones
publicas
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“Solo el 48% de la poblacion
espanola confia en la administracion
publica”

Barémetro 2019 de la consultora
Edelmann
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Lenguaje administrativo

Excesiva burocracia

Dificultad de acceso

Complejidad de los procedimientos



Experiencia de usuario
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4. No cuidamos ni la imagen de marca, ni la
identidad ni la reputacion offline y online de
nuestra administracion



5. Las administraciones publicas no sabe
comunicar



#internetCambiaTodo



Y “este’” también lo ha cambiado todo




Ecuala de Administsacien Publica
de Castilay Legn

La forma de trabajar, de aprender y de comunicarnos ha
cambiado para siempre



http://www.amalialopezacera.com/
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Ha cambiado el modelo de comunicacion

AAPP Medios de _ Ciudadano
comunicacion

\4

AAPP _ Ciudadano




Vamos a cambiar la

comunhicacion de nuestra /

administracion
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. Como podemos mejorar la
comunicacion con la
ciudadania en las
administraciones publicas?
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La profesionalizacion de la gestion
de la comunicacion
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a) Integracion de los departamentos de
comunhnicacion en las estructuras
de la administracion
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b) Procesos de seleccion:

- Estabilidad a las funciones de comunicacion

- Incorporacion de nuevos perfiles profesionales
(webmasters, community managers, seo..)
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c) Elaboracion de estrategias y planes
de comunicacion asi como
evaluacion del grado de cumplimiento
de los mismos
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¢ Qué es un plan comunicacién?

un plan de trabajo
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. Como tiene que ser un plan de comunicacion?

Principales caracteristicas:

- Practico

- Sencillo

- Personalizado

- Anual

- Realista

- Flexible

- Coherente

- Aprobado por la direccion y aceptado por la organizacion
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¢ Qué debe recoger un plan de comunicacién?

1) Analisis de la situacion

2) Objetivos y lineas estratégicas

3) Publicos objetivos

4) Creacion del mensaje

5) Acciones de comunicacion online y offline
6) Planificacion

/) Evaluacion

8) Presupuesto

9) Gestion de crisis
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Analisis de la
situacion
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Economicas J

| Tecnologicos )

Factores

/ externos )

del
entorno

fI
| SOCI0-
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Definir los
objetivos y lineas
estrategicas
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[~ MISION ~ |VISION( ~ VALORES
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Objetivos SMART

Plan de Social Media: define tus objetivos
. Specific: especificos ¢QuE?

. Meosurable: medibles ¢Cudnto?

. Achievable: alcanzable ¢Como?

¢.Con qué?
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Ejemplo Objetivo SMART

Accién Cuanto-Medible Qué-Especifico Con qué-Lugar

A 7 N

AUMENTAR UN 20% LA BASE DE DATOS A TRAVES DEL BLOG
EN LOS PROXIMOS DOS MESES

|

Cuando-Tiempo

@ rubén mainez.
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Objetivos
!

Lineas estrategicas

!

Acciones de comunicacion
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Publicos objetivos
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Las estrategias que intentan llegar a
“cualquier persona, en cualquier lugar”
generalmente fracasan

-y’
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Técnica del buyer persona

P Raquel Recursos Humanos PARTE 1: QUIEN

PERFIL GENERAL

Trabajo, historia, laboral, familia

INFORMACION

DEMOGRAFICA

Edad, salario,ubicacién, sexo

IDENTIFICADORES

Trato, personalidad,
como prefiere comincar

Jefe de recursos humanos
Trabaj6 en la misma compafiia por 10 afos; forjé su ascenso desde
asociada de RR. HH.

Casada, con 2 hijos (10 y 8 afios)

Inclinacién femenina

Edad entre 30 a 45

Ingreso promedio por familia: $ 75, 000
Suburbio

Conducta tranquila
Probablemente tiene un asistente que filtra llamadas
Solicita recibir material adicional impreso o por correo
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Tener identificados a nuestros
publicos objetivos nos permitira saber
como nos tenemos que
comunicar con ellos y nos ayudara a
disenar las acciones de comunicacion






Tik Tok, policias y
' la importancia
* " de conocer los

= ¢ publicos objetivos

AMALIA LOPEZ ACERA
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Creacion del
mensaje



Tipos de contenidos
en Redes Sociales
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Creacion del mensaje:
. Adaptado a cada publico objetivo
. Cuidado con uso de tecnicismo, jergas, tipo de lenguaje..
. No es lo que queremos comunicar sino lo que necesitan saber
. Simplicidad

. Técnicas de marketing y comunicacioén (inbound marketing, storytelling...)
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Acciones de
comuhnicacion
offline y online



Canales y formatos



http://www.amalialopezacera.com/



http://www.amalialopezacera.com/
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[La OMS se une a Tiktok para
informar a los jovenes

La Organizacion Mundial de la Salud abre una cuenta en la red social para publicar consejos fiables
sobre el coronavirus
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Mensajeria instantanea

167 canales de
Telegram de
ayuntamientos
(actualizado 2021)

AMALIA LOPEZ ACERA
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Creacion de contenido audiovisual
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Emisiones en directo

La misa en honor a San Babilés se
transmitira en directo por las redes
del Ayuntamiento

REDACCION - Miércoles, 27 Mayo 2020 11:02
ARCHIVADO EN: SAN BABILES
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Twitch, la red social de Amazon basada
en el video

League of Legends
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Canales de
Twitch de
administraciones
publicas

AMALIA LOPEZ ACERA
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Nuevos formatos y canales

Didlogos en la AVAF

Puedes verlo en nuestro M Puedesescucharlo ennuestros

canalde AGENCIA VALENCIANA ANTIFRAUDE canalesde
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En las
distancias cortas




Blogs

Blog de la biblioteca infantil

Nuevo canal de comunicacion que ofrece la biblioteca.

eu | es %ﬂmﬂ Eibar Q Buscar euskadi.eus

Biblioteca Municipal Juan San Martin

INICIO CONTACTO CATALOGO elIBURUTEGIA eFILM DEBERES ESCOLARES RECURSOS DE INTERNET MENORES E INTERNET

El blog de la biblioteca infantil de Eibar es un canal de comunicacion que ofrece la biblioteca a personas usuarias



Newsletter o boletines

oticias de Calp

2 de agosto 2019
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Acciones presenciales

|
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1nterna en las
admlnlstracmnes
publicas



Escusla dz Aministracien PUbiica
de Casill y Ledn

6

Planificacion
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Calendarios

Martes

Enero 2021

Miércoles

Jueves

Viemes

sabado

Domingo

08:00- 10:00

10:00-12:00

12:00- 14:00

1400- 16:00

16:00-18:00

18:00- 20:00

Planificador Semanal
| Lunes | Maries | Miércoles | Jueves | Viemes | Sibado | Domingo |
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Evaluacion del plan



“Lo que no se define no se puede medir.
Lo que no se mide , no se puede mejorar.
Lo que no se mejora, se degrada siempre.”

William Thomson
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Ejemplos de cuadros KPI

FACEBOOK INSTAGRAM TWITTER YOUTUBE
GENERAL
N° de Publicaciones N° de publicaciones N° de Tweets N° de videos N° de post
Seguidores en FB Seguidores en IN Seguidores en TW Suscriptores en Youtube Visitas
Nuevos Seguidores semanales Nuevos seguidores semanales | Nuevos followers semanales = Nuevos suscriptores semanales Sesiones
Ya no me gusta Ya no me gustas Unfollowers No suscriptores Usuarios
Klout
ALCANCE
Alcance de la pagina de la pagina Impresiones publicaciones Impresiones de las Visualizaciones organicas Visitas trafico directo
organico Ratio de alcance publicaciones Visualizaciones pagadas Visitas trafico referido
Alcance pagado Alcance de un # Visualizaciones en escritorio Visitas trafico organico
Impresiones de las publicaciones Impresiones de un # Visualizaciones en el movil Trafico social
Alcance de las publicaciones N° de tweets de un # Trafico pagado
Alcance de fans Ratio de alcance (%)

Alcance de no fans
Ratio de alcance (%)

Me gusta totales publicaciones Me gustas Me gusta Me gustas N° de paginas sesion
Comentarios totales publicaciones Comentarios Replies Comentarios Duracion media sesion
Comparticiones totales publicaciones Menciones RT / Citas tweet Comparticiones % medio visitas pagina
Visualizaciones de las imagenes Repost Clics totales publicaciones Total interaccion Porcentaje de rebote
Reproduccion de videos Ratio de engagement (love) Total interacciones Top paginas vistas
Clics totales publicaciones Ratio de engagement (talk) Tasa de interaccién Social Share
Total de interacciones Engagement seguidores Ratio de engagement Comentarios

Fans que interactian

CONVERSION

Clics en enlaces Clics en el enlace de la N° de clics en enlaces propios Clics en enlaces Cumplimiento objetivos
Clics de pago bibliografia Leads on twitter Cards Clics en cards Tasa conversion
Leads Captados Clics en enlaces de contenido Clics de pago

Clics de pago
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Ejemplos de cuadros KPI

Cabecera /Titulo, descripcion + logo

DICIEMEBRE
DEL17 AL 23 DEL 24 AL 30
17 18 19 20 21 22 23 Resumen 24 25 26 27 28 29 30 |Resumen
1 Vi 3 5]

DICIEMBRE

Comunidad
Following
Followers

Tuifs

Reach - Alcance

Impresicnes

Clics

Engagement - Interaccién

Mencicnes

Reoly

Rt's

Mensgjes privados

Iinfluencia

Reputacion Online [Klout, Kred, Perilndex)
Comentarios positivos
Comentarios negativas
Comunidad

Fars

Publicaciones

Reach - Alcance

Farns

Personas hablando de esto
Actualizaciones fotol de octualizociones en la semana fotol de actualizociones en o semana
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Gestion de crisis
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Como prevenir las crisis en
redes sociales



¢ Qué hacer ante una crisis?
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- Crea un equipo de gestion de crisis
- Monitoriza lo que se dice sobre ti

- Identifica a tus prescriptores

- Establece las acciones a tu alcance

- Ten un buen community manager
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Presupuesto
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Servicios

Publicidad

Online

Gestor de
Redes Sociales

Posicionamiento

: L _ Gestion de
Campahas y Servicios =5 Blogs
promociones '

Gestion de
Contenidos

Concursos

Online
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PARTIDAS A TENER EN CUENTA EN UN
PRESUPUESTO DE REDES SOCIALES

FORMACION Y CONTENIDOS

ESTRATEGIA Creacion, edicion,
Posible formacién al cliente, y produccion...todo lo que
elaboracion de estrategia ~ tenga que ver con contenidos

GESTION HERRAMIENTAS

Todas las que necesites para -

trabajar con ese cliente

Cestién y dinamizacion de redes,
atencion al clientes, etc.
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¢ Cual es el perfil del
community manager
de una administracion
publica?

@AmalialLopezAcer

\
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Diseiia facilmente el plan de_con]pnicaciﬂn
de un organismo, msptqcmn 0
administracion pablica

GUIA PARA
ELABORAR [
UN PLAN DE
COMUNICACION
EN UNA -
ADMINISTRACIGN
PUBLICA |
AMAUA LOPEZ ARy
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'fr' |
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Nuevos desafios

1a artificial
pckchain
Emergencia climatica



http://www.amalialopezacera.com/
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Comunicar es poner en contacto a personas
F F .5
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