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Estrategia de 
comunicación 

Pautas para hacer llegar la 
gestión pública a los 

ciudadanos 
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Administración Pública 
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 GAP 

Problema mundial 
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World Development Report 2017 
(World Bank) 

Confianza y 
legitimidad en el 

centro de la 
gobernanza 
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¿QUÉ HEMOS HECHO CON 
LA COMUNICACIÓN? 

¿Es que no hemos 
comunicado? 
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Estas imágenes caen sobre: 
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• CRISIS ECONÓMICA 

 

– Hacer más con menos 

– Estilo austero 

– Incremento de desigualdades 

 LA PRUEBA DE LA AUTENTICIDAD 

 

¿Qué vale exactamente lo que soy, tengo, 
hago y digo? 
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Nueva esfera pública 
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• PROPAGANDA!! 

– Cansancio 

– Sospecha 

– Desprecio 
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¡Demasiada imagen! 
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HAY QUE REPENSAR LA 
COMUNICACIÓN 

Handbook 
of Public 
Sector 

Communica
tion. Luoma-

aho, V. & 
Canel, M.J. 
(eds.) 2019 
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Los gobiernos tienen que pasar del: 

• “One-way 
tell and sell” 

 

• “Envío de 
noticia” 

 

• A la interacción 

 

 

• “Receptor de 
mensaje” 
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(Luoma-aho, 2008, 2010, 2013; Sanders y Canel, 2013; Quandt, 2012; Stromback y 
Kiousis, 2011; Poppo y Schepker, 2012; Garnett, 2010; Cook y Schilke, 2008) 
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Pasar 

• Del 
comunicar 
para 

 

• Al  

comunicar con 

 

 

 

21 

 

TRABAJAR CON Y PARA LA GENTE 

• Del poder 
sobre 

 

• Al  

poder con 
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SE NECESITA DE UNA 
NUEVA INTELIGENCIA 
COMUNICATIVA 
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Una nueva inteligencia 
comunicativa significa: 

• Comprender situaciones 
complejas 

• Explicar situaciones complejas 

• En sintonía con el sentir 
público 

• Escuchar 

• Para poder interactuar 
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TRABAJAR CON Y PARA LA GENTE 
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PAUTAS 
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CALIBRAR EL GAP DE 
PARTIDA 
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Posibles gaps 

• Lo que 
hacemos 
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• Lo que 
decimos 
que 
hacemos 

• Lo que la 
gente 
percibe 

Hay que definir el problema de  

Comunicación 
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De manera que 

• Saber hacer 

   + 

•  Hacer saber. 
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COMPONER EL RELATO 
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Relato relacionando 

 Plan Nacional de Regadíos 

 Programa de actuación sobre 
zonas vulnerables 

 Subvenciones para la integración 
de inmigrantes 

 Ley para la organización del 
sistema sanitario 

 Concesiones de licencias 

hechos mensajes 
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AJUSTAR LAS 
EXPECTATIVAS 
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¡El misterio de la 
desconfianza! 

• No hay relación causal: 
 

 

(Bouckaert et al. 2001; Wan de Walle and 
Bouckaert 2003a, 2003b; Van de Walle and 
Bouckaert 2003; Carmeli and Tishler 2005; 

James, 2009, 2011; Van de Walle 2011; 
James and Moseley 2014; Thijs and Staes 

2008; Thijs 2011).  

 

 

Logros de 
gobierno 

Comunicación 

Satisfacción 
ciudadana 

Legitimidad 
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¡El misterio de la 
desconfianza! 

• No hay relación causal: 
 

 Logros de 
gobierno 

Comunicación 

Satisfacción 
ciudadana 

Legitimidad 

(Bouckaert et al. 2001; Wan de Walle 
and Bouckaert 2003a, 2003b; Van de 

Walle and Bouckaert 2003; Carmeli and 
Tishler 2005; James, 2009, 2011; Van 

de Walle 2011; James and Moseley 
2014; Thijs and Staes 2008; Thijs 

2011).  
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Relatos que ajusten expectativas 

• Realismo-Veracidad 

• Contextualizar 
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¿Qué me puede dar el gobierno? 
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CONSTRUIR VALOR 
INTANGIBLE 
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2006 2011 
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• El capital intangible explica entre el 
60-80% de la riqueza de las naciones 

 

2006 

2011 

? 
60% calidad de las 

instituciones 
 

35% capital humano 
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Comportamiento-Percepción 

Canel et al., 2017; Canel y 
Luoma-aho, 2018 
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ESCUCHAR 
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ESCUCHAR 

INSTAR A LA 
PARTICIPACIÓN 
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https://decide.madrid.es/ 
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http://www.urnadecristal.gov.co/ 
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http://gobiernoabierto.navarra.es/es/open-data 



mjosecanel@gmail.com mjosecanel@gmail.com 

¡Frustración! 

• Efecto boomerang por altas 
expectativas 

• Sospecha de interés partidista 

• Sociedades con opiniones 
contradictorias: ¿a quién hago caso? 

• Baja participación 

• Posible perversión de la democracia 
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ESCUCHAR MÁS ALLÁ DE 
LA DELIBERACIÓN 

Experiencias de 
coproducción 



mjosecanel@gmail.com mjosecanel@gmail.com 

Experiencias de coproducción 

• Vecindarios co-vigilados por residentes y policía 

• Voluntarios para la atención sanitaria domiciliaria 

• Ciudadanos responsables de programas de 
reciclaje 

• Mantenimiento de casas de protección oficial 
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https://www.uscis.gov/emma 
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EL RETO DE ESCUCHAR Y 
TENER EN CUENTA LO QUE 
SE OYE 
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https://www.gipuzkoa.eus/es/web/etorkizunaeraikiz 
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ESCUCHAR LO QUE YA SE 
DICE 

¿Qué aporta el Big Data? 
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https://www.gob.mx/gobmx/articulos/que-es-prospera-digital 
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http://www.citysourced.com/ 
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http://subsidiosalcampo.org.mx/ 
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DAR A LA COMUNICACIÓN 
CONSIDERACIÓN 
DIRECTIVA 

53 
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• Rango de la 
comunicación 

PRESIDENT 

COMMUNICATION  
DEPARMENT 

OTHER POSITIONS   

Organigramas que 
prioricen la comunicación 
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AMPLIAR EL ALCANCE DE 
LAS TAREAS 
COMUNICATIVAS 
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• Redactar notas de prensa 

• Convocar ruedas de prensa 

• Tratar con los medios 

• Preparar las intervenciones 
de los líderes 

• Alimentar web 
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• Elaborar planes de comunicación 

• Identificar públicos  

• Establecer relaciones 

• Asesorar a los altos cargos 

• Gestionar crisis 

• Trabajar los intangibles: 

 Confianza 

 Reputación 

 RSI 

 Participación 
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PLANIFICAR LO 
PREVISIBLE… 

… y lo imprevisible 
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Positivo 

Negativo 

Involuntario Voluntario 

Firma de un 
acuerdo con 
sindicatos 

Retirada de 
tropas de zona 
bélica 

Subida de impuestos 

Imposición de 
pago por 
aparcamiento  
en vía pública 

Selección para organizar 
un gran evento, como 
olimpiadas, mundiales, 
etc 

Premio, reconocimiento 
por otra institución 

Huelgas 

Manifestaciones 

Catástrofe 
medioambiental 

Atentado 
terrorista 

Levantamiento 
de zanjas para 
hacer un 
parking público 

Hundimiento 
del tejado de 
un colegio 

Choque de dos 
vagones de 
metro 

Cierre de un 
museo para su 
rehabilitación 

Aprobación 
de una ley 
con amplio 
consenso 
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COMBATIR EL 
PARTIDISMO DE LOS 
MENSAJES 
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Combatir el partidismo 
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MEJORAR LA FORMACIÓN 
DE LOS COMUNICADORES 
DE LA ADMINISTRACIÓN 
PÚBLICA 

61 
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• Inteligencia comunicativa 
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Mejorar la formación 
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• Inteligencia comunicativa 

 

– Definición de perfiles 

– Definición de puestos 

– Definición de tareas 

– Definición de objetivos 

– Evaluación de los procesos de 
comunicación 
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Mejorar la contratación y 
promoción 
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EVALUAR PARA ELIMINAR 
LOS GAPS 
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Evaluar relacionando logros y 
expectativas 

Expectativas 
 
Lo que el público percibe 
 
 
Lo que el público experimenta de lo 
que la institución hace 
 
Lo que el público escucha de lo que 
la institución dice que hace 
 

Logros 
 

Lo que deseamos que el 
público perciba 

 
Lo que la institución hace 

 
 

Lo que la institución dice que 
hace 

GOBIERNO PERSONAS 
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CONFIANZA 

Liderazgo 

(Visión) 

Rendición 
de cuentas 
(Control) 

New public 
sphere 

 
Comunica

ción 

 
Escucha  

(Ciudadano
) 

Evaluación 
(Consecuencias) 

Estrategia 
integral 


