
Diseño, seguimiento y evaluación de un 
plan de comunicación



OBJETIVO DE HOY:

Daros las claves para que podáis elaborar 
un plan de comunicación para mejorar la 

comunicación desde vuestra 
administración pública con la ciudadanía



¿Conocen los ciudadanos el trabajo
 que hacemos en las 

administraciones públicas para ellos?



¿Cuáles son los principales 
obstáculos que tenemos las 
administraciones públicas para comunicarnos 
con los ciudadanos?



1. Desconfianza de 
los ciudadanos 

ante las 
informaciones

 de las 
administraciones 

públicas



“Sólo el 48% de la población 
española confía en la administración 
pública”

Barómetro 2019 de la consultora 
Edelmann



2. Falta de transparencia



Lenguaje administrativo
Excesiva burocracia
Dificultad de acceso
Complejidad de los procedimientos



Experiencia de usuario 



 

3. Polarización de la comunicación que se genera 
desde las administraciones públicas



4. No cuidamos ni la imagen de marca, ni la 
identidad ni la reputación offline y online de 

nuestra administración



5. Las administraciones públicas no sabemos 
comunicar



#InternetCambiaTodo



  

Y “este” también lo ha cambiado todoY “este” también lo ha cambiado todo
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La forma de trabajar, de aprender y de comunicarnos ha La forma de trabajar, de aprender y de comunicarnos ha 
cambiado para siemprecambiado para siempre

http://www.amalialopezacera.com/


Ha cambiado el modelo de comunicación

AAPP Medios de 
comunicación 

Ciudadano

AAPP Ciudadano



  

Vamos a cambiar la 

comunicación de nuestra 

administración



¿Cómo podemos mejorar la 
comunicación con la 

ciudadanía en las 
administraciones públicas?

 



 La profesionalización de la gestión 
de la comunicación



a) Integración de los departamentos de 
comunicación en las estructuras 

de la administración



b) Procesos de selección:

- Estabilidad a las funciones de comunicación

- Incorporación de nuevos perfiles profesionales        
   (webmasters, community managers, seo..)



c) Elaboración de estrategias y planes 
de comunicación así como 

evaluación del grado de cumplimiento 
de los mismos



¿Qué es un plan comunicación?

un plan de trabajo



¿Cómo tiene que ser un plan de comunicación?

Principales características:

- Práctico
- Sencillo
- Personalizado
- Anual
- Realista
- Flexible
- Coherente
- Aprobado por la dirección y aceptado por la organización



¿Qué debe recoger un plan de comunicación?

1) Análisis de la situación
2) Objetivos y líneas estratégicas
3) Públicos objetivos
4) Creación del mensaje
5) Acciones de comunicación online y offline
6) Planificación
7) Evaluación
8) Presupuesto
9) Gestión de crisis



  

Análisis de la Análisis de la 
situaciónsituación
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DAFO



  

1) Análisis de la situación



  

Definir los Definir los 
objetivos y líneas objetivos y líneas 
estratégicasestratégicas
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-

Objetivos SMART



-



ObjetivosObjetivos

Líneas estratégicasLíneas estratégicas

Acciones de comunicaciónAcciones de comunicación



  

Públicos objetivosPúblicos objetivos
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Técnica del buyer persona 



Tener identificados a nuestros 

públicos objetivos nos permitirá saber 

cómo nos tenemos que 

comunicar con ellos y nos ayudará a 

diseñar las acciones de comunicación







  

Creación del Creación del 
mensajemensaje
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Plan de Social Media 41



Creación del mensaje:

. Adaptado a cada público 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 comunicación (inbound marketing, storytelling...)



  

Acciones de Acciones de 
comunicación comunicación 
offlineoffline y  y onlineonline
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Canales y formatos Canales y formatos 

http://www.amalialopezacera.com/
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Ver en qué redes sociales estamos

http://www.amalialopezacera.com/


  



  

Mensajería instantánea



  

Creación de contenido audiovisual



  

Emisiones en directo



  



  



  

Nuevos formatos y canales



  



  

Blogs



  

Newsletter o boletines





  

Acciones presenciales





  

PlanificaciónPlanificación
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Calendarios



  

Evaluación del planEvaluación del plan
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Monitorización



Ejemplos de cuadros KPI



Ejemplos de cuadros KPI



  

Gestión de crisisGestión de crisis
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Cómo prevenir las crisis en 
redes sociales



  

¿Qué hacer ante una crisis?



  

- Crea un equipo de gestión de crisis

- Monitoriza lo que se dice sobre ti

- Identifica a tus prescriptores

- Establece las acciones a tu alcance

- Ten un buen community manager



  

PresupuestoPresupuesto
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Nuevos desafíos

Big data
Inteligencia artificial
Blockchain
Emergencia climática

http://www.amalialopezacera.com/


  

Comunicar es poner en contacto a personas
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