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Countries Political freedom rating® Press freedom rating® Group

Sweden 1 (F} 10 (F) 1
Germany 11(F} 17 (F)
United States 1(F) 18 (F)
United Kingdom 11(F} 21 (F)
Australia 1 (F} 21 (F)
France 1 (F) 24 (F)

Spain 1(F) 24 (F) \ I:As[s A“n
Poland 1) 25 (F) 4.7 “All[ﬂﬂis

il | Edited by
Chile 1 (F) 31 (PF) 2 | > 2 R = o
South Africa 2 (F} 34 (PF) '-_‘
India 2.51(F) 37 (PF) TP
Mexico 3 (PF) 62 (NF) 3

Singapore 4(PF) 67 (NF)

China 6.5 (NF) 85 (NF)

Zimbabwe 6.5 (NF) 80 (NF)

Sources: Freedom House (2012). Freedom in the World. Freedom House: Washington,
DC. Freedom House (2012). Freedom of the Press. Freedom House: Washington, DC.
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» Comunicar para crear valor publico intangible
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-.\L\ Closmg Gaps Between

Citizens and Public Organizations
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iILOS CORAZONES DE LA
SOCIEDAD ESTAN LEJOS!




"Hemos perdido la batalla
de las percepciones”




1. CONTEXTO: LOS
PROBLEMAS DE PARTIDA




POR ‘DEFAULT’ DESCONFIAN
DE NOSOTROS

Contexto




El problema de la desconfianza

 De las  De las  De los medios
organizaciones organizaciones de

publicas economicas comunicacion

Public Trustin Government

Haw much of the time do you think you can trust government in Washington to do what is right
just aboul adways, most of the time, or only some of the time?

W Trust Level (Just About AlwaysiMost of the Time)
100%

EISENHOWER KENNEDY JOHNSON ~NIXON FORD CARTER  REAGAN BUSH  CLINTON BUSH  OBAMA

80%

80% -

L
WX Y IITIITIIIIIITIIFI I

Source: American National Elesion Studies

ey Events
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@Linda Woods
woww. colormalive, com

41% of general populartion
distrust governmetns
(Edelman, 2017)

www.mariajoseCANEL.com mjosecanel@gmail.com




Problema mundial

v
e 4
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World Development Report 2017
(World Bank)

A World Bank Group Flagship Repor

WORLD DEVELOPMENT REPORT

GOVERNANCE and THE LAW

» Confianza y
legitimidad en el
centro de la
gobernanza
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LA POSVERDAD

Contexto
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W 5
Osdoed Dictorarins

WORD
OF THE YEAR

2016
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We must Sveabh free of the EU and Tar e DS comtr,

=~ 75 _ A SN

o
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let’s fund our NHS instead @ Vo

Let’s take back control

e
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“He batido récord electoral desde Reagan”

www.mariajoseCANEL.com mjosecanel@gmail.com




LET THE RS ME!

c v i B

NBC NEWS

4
= |

“Son maneras alternativas de contar”
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La posverdad:

- Afirma falsedades, aun con evidencias que
muestran lo opuesto.

- Apela a la emocion e incluso al odio.

- Se defiende recurriendo a la conspiracion.
« Hace noticia de los rumores falsos.

« Banaliza contenidos.

 Esconde |la debilidad del argumento en una buena
metafora, historia o efectos especiales.
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La posverdad en la Comunicacion

Politica
<LOG ROS > <MENSAJ E>
Lo que * Lo que
haCGmOS decimos que
hacemos

, @
c
p
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let’s fund our NHS instead @ Vo

Let’s take back control
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let’s fund our NHS instead @

Let's take back control

"Ese dia la verdad se volvio irrelevante en el
discurso politico en el Reino Unido” (Davis, 2017)
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« "Bienvenido a la era de |la Pos-
Verdad, un tiempo en el que el arte
de la mentira esta tambaleando los
verdaderos fundamentos de la
democracia” (d’Ancona, 2017)
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¢Hay posverdad en la Comunicacion
de la Administracion Publica?

<LOGROS > <MENSAJE>

« Lo que * Loque
hacemOS decimos que

hacemos
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GESTIONAR LO PUBLICO EN
UN NUEVO ENTORNO
DIGITAL

Contexto




ITU ICT Development Index, 2018: 94

Data
Flair

Mediaand /,, s /
Entertainment ¥ |Insurance

/ B|g data |
\\ Applications /,

Energy and Utilities @ ‘ i/\ Education

Manufacturing

HealthCare Transportation
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¢Estan preparadas las
administraciones publicas
para las posibilidades que
ofrece la red?
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2. LOS PROBLEMAS EN LA
PRACTICA




Los problemas

> La dispersion de las tareas y unidades de
comunicacion.
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Los problemas
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Los problemas

> La infravaloracion de la comunicacion.
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Los problemas

> La sobrecarga de informacion.
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Los problemas

» La ausencia de margen para el error.
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Los problemas

> La tension y
estres.
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é¢Que de tus problemas

se debe a una gestion
deficiente de la
comunicacion?




¢Te ves representado/a
en el mensaje que sale
de tu organizacion?




éCrees que tus publicos
te perciben como eres?




¢Qué documento define
la vision estrategica de
tu organizacion?
¢Cual es la ultima vez
que presenciaste un
ejercicio de reflexion
sobre el mismo?




EL PROBLEMA DE LA
BRECHA ENTRE GESTION
REAL Y GESTION
PERCIBIDA




Posibles gaps

- Lo que - Lo que * Lo que los
hacemos decimos publicos
que perciben
hacemos

Hay un problema de
comunicacion

(Luhoma-aho, 2008; Sanders et al., 2010; Canel et al., 2010)

www.mariajoseCANEL.com mjosecanel@gmail.com 46




El misterio de la
desconfianza

« No hay relacion 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

Comunicacion

Satisfaccion
ciudadana
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iEl fantasma de las
expectativas!

« No hay relacion causal:

Logros de
gobierno

Comunicacion

Satisfaccion
ciudadana

—>
(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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EL DESAFIO DE
CONSTRUIR VALOR
INTANGIBLE

Construir valor intangible
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Intangibles en los estandares de
contabilidad

« 1995, Statement of Accounting Concepts number
4 (SAC 4), Australian Accounting Standards
Board: “tangibility is not an essential
characteristic of an asset”

« 1998, IASB Standard 38 (IAS 38): intangible
asset “an identifiable nhon-monetary asset without
physical substance”
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¢En la Administracion Publica?
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THE WEALTH
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Measuring Cagital lor the 213t Centaty

Development in the New Millerssim

ERYIRONNENT AND DPEVYELOPNENTY

www.mariajoseCANEL.com mjosecanel@gmail.com



The World Bank

74 2 - El capital intangible explica entre el
WRERS S 60-80% de la riqueza de las naciones

s - 92

I »60% calidad de las
instituciones

T~ >35% capital humano

2011
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Paradoja

DIFERENCIA

« Sector privado: creciente - La intangibilidad es mas
desarrollo de los relevante en el sector
intangibles (discurso, publico(Cinca et al., 2003;
evaluacion, etc.) (Lev & Bossi, Fuertes & Serrano,
Daum, 2004) 2005):

« Sector publico: reticencia — Objetivos no monetarios;
(Cinca et al 2003)_ — Trabaja con intangibles

o (conocimiento y recursos
humanos);

— Los resultados son intangibles:
servicios publicos
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c¢Intangibles en la
Administracion Publica?

e ¢Qué Bien .
vglor? intangible »@» SEITETEE
« Valor

monetal‘it_) Visibilidad
- Valor social Atrae

’ Relaciones
(Bond & Dent, 1998; Marca pais recursos

Pradas, 1991)

Orgullo de Bajan costes
pertenencia

Solidaridad
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Ejemplos:

 Instituciones con autoridad
(Legitimidad: politicas coercitivas
contra el fraude)

» Procesos sistematizados de generar
conocimiento (Capital intelectual:
112)

« Funcionarios orgullosos de serlo
(Marca funcionario)
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éLA COMUNICACION?
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« Algunos intangibles solo existen si
estan en la mente de los publicos

« Para que estén en la meten de los
publicos, hace falta una tarea de
comunicacion que active el
reconocimiento de una realidad

www.mariajoseCANEL.com mjosecanel@gmail.com




Marca

Organizational Reputation Satisfaction

culture
Responsabilidad
; Trust :
social Transparencia
Intellectual Legitimacy

capital

Engagement

Social capital

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

Comportamiento-Percepcion

www.mariajoseCANEL.com mjosecanel@gmail.com




Bien intangible

 Bien no fisico

« Que da acceso a capital tangible:
crea un recurso del que se espera un
bien o beneficio futuro

« Se apoya en el pasado, en la
experiencia, en el comportamiento

 Pero requiere de comunicacion:
gestion de percepciones

(Egginton, 1990; Hall, 1992; Lev & Daum, 2004; Canel & Luoma-aho, 2015; Canel & Luoma-
aho, in press)
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Bien intangible

Reputation

\

Intellectu
al capital ngagement

Institutional
culture
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The World Bank

74 2 - El capital intangible explica entre el
WRERS S 60-80% de la riqueza de las naciones

g 3 9

I »60% calidad de las
instituciones

T~ >35% capital humano

2011 ;
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¢QUE SE ESTA
HACIENDO?: PRACTICA
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Area emergente

« 'Office of Public Engagement’ Obama’s, White
House
(https://www.whitehouse.gov/engage/office),

« Office of engagement, Government of Canada
(http://www.ope.gov.nl.ca/office/contact.html)

« Governmental Office for Social Corporate
Responsibility, government of United Kingdom
(https://www.gov.uk/government/consultations/c
orporate-responsibility).
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INTANGIBLES EN EL RETO
DE GOBERNAR CON LA
SOCIEDAD




EL PROBLEMA DE NO
ESCUCHAR

INSTARA LA
PARTICIPACION
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NDECIDE

MADR[D Entrar Registrarse

Debates Propuestas Votaciones Procesos Presupuestos participativos Ayuda

Presupuestos participativos 2018

Decide los proyectos ciudadanos que hara el Ayuntamiento de
Madrid, tienes:

100 millones de euros

Ver proyectos

/ “ _~ | - i ) 3 l ‘ . : = .:)T.L
‘af‘ SAEo e -' oy, i T BT
P . . T 'ﬁ""}' ‘::J_JM
PRESUPUESTOS PARTICIPATIVOS 2018 |8 HOST[LH“A Y
TU PROYECTO EN 10 PASOS RESTAURACION ORDENANZA DE MOVILIDAD

Ayuntamiento de Madrid

https://decide.madrid.es/
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Mancién da Hanor

!’ EBNA DE CRIS x Premio Nacional de SiScaf C

Alta Gerencia 2017

AGA Naticias Inférmate Participa Colabora « Especiales

. 1yt o? 4

INFORMATE PARTICIPA COLABORA ESPECIALES

http://www.urnadecristal.gov.co/

Gobierno de Colombia

—————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————
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Wavara  Trdmites Temas  Gobiema  Achualidad S8 0

Eseucha. Participa. Conversa
Gobierno Abierto de Navarra “ CASTELLAS

| RaEscuchar e

INECIC THAMSFAHERC LA PARTICIFRCION DPEN DATA SOFT'WARE LIBRE ACCION DE GOBIERMO COMSEID DE THRARSFARESCLA

ncin . Dpan Dats

Open Data

= ol ea?
> Open Dala y RISP
= Open Data en Espafia ULTIMOS DATOS FORMATOS DATASETS APLICACIONES OPEN DATA AP VISUALIZACION DE INFORME DE DATOS
. PUBLICADOS DISPOMIBLES EH MAVARRA DATOS ABIERTOS [4:
* Open Data on Navara —
* Legisladdn .,

- Doabos
* Catdlago de dats KML .
* Furmalos

. AP paras wimga e dsbos georeferercados an Hevams

* Térmivece. de w0 SHP XLS XML :
=+ Solcilud de datazels .

- Pieakiizacn anrada & lns iHmes dates Indnmmackin 2anbra ks Intrenacitn sabne AP para iraaizar datns a

pibdicacies an Dpan Lata domates dispaniblas en s aplicacionss Dpan [ata en gecralaranciadng an Navama < >
= Aplicadones con Datos Abiertos Marwana e da Dpen Diala Mavama Havaims ¥ ciras luanias Iiifoimree Dikoe Abiarbca
 Premios realizady por ks Fundecién
Dvange @2

* Comparie huenas pricticas

- Retursas

_ILﬁf Lesr _Il.r:r:r _ILr.-ﬂ
= APl para visualzar dates cecraferenclados en mis “mids mas ks,
aplcarinnes wab Leer mas

L U —_—— )
S gokienpebierto mavams asdas open-detadrecurs s ap - pane-veualizer- datos-geomsferencados-aphcaaones-wab

http://gobiernoabierto.navarra.es/es/open-data Gobierno de Navarra

www.mariajoseCANEL.com mjosecanel@gmail.com




Problemas

Elevado coste

(Font & Navarro, 2013; Sanders & Canel, 2015; Head, 2007,
2008; Bovaird & Loeffler, 2012; Coursey, Yang, & Pandey,
2012; Denhardt & Denhardt, 2015)
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Problemas

Elevado coste

Resistencias
internas

(Font & Navarro, 2013; Sanders & Canel, 2015; Head, 2007,
2008; Bovaird & Loeffler, 2012; Coursey, Yang, & Pandey,
2012; Denhardt & Denhardt, 2015)

www.mariajoseCANEL.com mjosecanel@gmail.com




Problemas

Elevado coste

Resistencias
internas

CEVE]
participacion

4

(Font & Navarro, 2013; Sanders & Canel, 2015; Head, 2007,
2008; Bovaird & Loeffler, 2012; Coursey, Yang, & Pandey,
2012; Denhardt & Denhardt, 2015)

www.mariajoseCANEL.com mjosecanel@gmail.com




Problemas Resultados

Elevado coste

Resistencias Escepticis
internas mo

CEVE]
participacion

4

(Font & Navarro, 2013; Sanders & Canel, 2015; Head, 2007,
2008; Bovaird & Loeffler, 2012; Coursey, Yang, & Pandey,
2012; Denhardt & Denhardt, 2015)
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Problemas Resultados

Elevado coste

Resistencias Escepticis
internas

CEVE]
participacion Expectativas
frustradas

(Font & Navarro, 2013; Sanders & Canel, 2015; Head, 2007,
2008; Bovaird & Loeffler, 2012; Coursey, Yang, & Pandey,
2012; Denhardt & Denhardt, 2015)
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Problemas Resultados

Elevado coste
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internas

CEVE]
participacion Expectativas
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Problemas Resultados

Elevado coste

Resistencias o
THEOES Escepticis

CEVE]
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frustradas
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2012; Denhardt & Denhardt, 2015)
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iFRUSTRACION!

e
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ALGUNAS LECCIONES
APRENDIDAS
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LECCIONES APRENDIDAS

Escuchar mas alla de la
deliberacion. Experiencias de
coproduccion

www.mariajoseCANEL.com mjosecanel@gmail.com




Experiencias de coproduccion

« Vecindarios co-vigilados por residentes y policia

« Atencidon sanitaria domiciliaria por administracion
puUblica y voluntarios

- Programas de reciclaje dirigidos por ciudadanos

www.mariajoseCANEL.com mjc8&anel@gmail.com




La escucha de la
coproduccion

Actores de la coproduccion

Fases del servicio G2C C2G C2C
Diseio Informacion Consulta Auto-organizacion
Ejecucion Acompanamiento |Crowdsourcingy |Auto-servicio

Co-provision

Monitorizacion Gobierno en abierto |Reporte Auto-
ciudadano monitorizacion

Linders, 2012

www.mariajoseCANEL,com i i
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La escucha de la
coproduccion

Actores de la coproduccion

Fases del servicio G2C C2G C2C

Diseio Informacion Consulta Auto-organizacion

Ejecucion Acompanamiento  J@geleielVdellsleAVANN AUtO-Servicio

CO-provision

Monitorizacion Gobierno en abierto |Reporte Auto-
ciudadano monitorizacion

Linders, 2012
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LECCIONES APRENDIDAS

Explotar las posibilidades de
la tecnologia




Servers

Application

E

Collaboration

Monitoring

Finance

Content Communication

Platform
i A =R
Identity Quete t

Object Storage Runtime Database
_o_ LS Infrastructure

- ~ |
R LN -
i Compute @ Netw% .

Block Storage
9 Tablets

Phones
g s g™ .
Ve
'

Dase
Media and / A 3
Entertainment 3" |Insurance : o~ N
g | Artific ial |nteII| ence
HealthCare \ Applications ), Transportation =_ g g v
Energy and Utilities® ‘ i/\ Education

Manufacturing

ITU ICT Development Index, 2018: 94
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Posibilidades de la tecnologia

> Actuar, »Acercar la AP a
movilizarse, .
articular la sociedad
voluntades
" nVotes = Codigos QR
= Change.org = Gamificacion
= Congreso 2.0 = Reddit
(Espana) = Loomio

= Colab (Brasil)

www.mariajoseCANEL.com mjosecanel@gmail.com




Intangibles con tecnologia

\

r_ 0"00;0 j
APLICHCI 0N

MI POLICIA
e

Seguridad

I EMMA - YOUR VIRTUAL ASSISTANT

Spanish website: www.uscis.gov/es/Emma

English website: www.uscis.gov/Emma

Cohesion social

HealthCare gov Learn

Individuals & Famalies Small Businesses All Topics ~

Find health coverage
that works for you

APPLY ONLINE APPLY BY PHONE

Salud Sostenibilidad
SeeClickFix === ry—

COLABORA ~ ESPECIALES

Eficiencia

Participacion

www.mariajoseCANEL.com

mjosecanel@gmail.com
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LECCIONES APRENDIDAS

Escuchar lo que ya se dice
é¢Qué aporta el Big Data?




p

NN
(DC

CENTERS FOR DISEASE"
CONTROL AND PREVENTION

S

A

8,
‘
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Tramites Gobiernc Participa Datos Ingresar Busqueda

¢Qué es Prospera Digital?

Tiene como objetivo mejorar la salud de las mujeres

razadas y la de sus bebés, disminuir los indices

de mortalidad infantil en el pais y acercar

herramientas de inclusion financiera; funciona a Prospera Digita
traves del envio masivo de mensajes SMS.

Autor
gob.mx

Prospera Digital busca Innovar 'a manera en que el Programa de Inclusion
Fecha de publicacién

Social Prospera se relaciona con sus 7 millones de beneficiarias a través de
15 de diclembre de 2015

nuevas tecnologias y herramientas moviles.

lene como objetivo mejorar la salud de las mujeres embarazadas en
nerabilidad y |a de sus bebés, disminuir los Indices de Lanzamiento de Prospera Digit..

C wiidas

mortalidad infantil en el pals y acercar herramientas de inclusion

financiera.

Prospera Digital funciona a través del envio masivo de mensajes SMS que se

https://www.gob.mx/gobmx/articulos/que-es-prospera-digital
e

www.mariajoseCANEL.com mjosecanel@gmail.com
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Fogpn's
LETARs

Agricultura pequena
En esta secoon podrd encontr mportancia de la
agnat » 0 OrMa precony

gl nGmero de productors o la principal gery
03, Con un aporte signif

Y¥amMos y como ab B matenas -.;

Y Iniciar
m_ros

{Como funciona

este sitio?

Subsidios al Campo es el primer

O Acercade

Esta seccion ofrece al plblico
una plstaforma tecnoldgica que
ssiamanza datos of cales
sobrs fa distnbucion de loa
prncipaies subsdios. Contiene
e6ludios ¥ manuales sobre sl
ejercicio del presupuesto de los
programas rurales, nNoticis y
Ias consuitas que realizan los
visitantes al sito

20,316,113

| reenais

o

ull Anatiza

Esta s8c00n presenta datos
obviales sobra. padrones de
bensficiarios; programa de
descuentos da FIRA,

por erndad, concaniracion do
apoyos por baneficianos,
onamacion del presupuesto
por vartentes del gasto, &
informacion sobre cAmo se
oprce ol gasto gn algunas

http://subsidiosalcampo.org.mx/
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Big Data para saber y rendir
cuentas

« My Hospitals (Gobierno de Australia)
« Barometro Municipal de Noruega

e Government Business Review
(Gobierno de Japon)

» Portal QEdu (Gobierno de Brasil)

mjosecanel@gmail.com




LECCIONES APRENDIDAS

Gestionar la escucha




Gestionar la escucha

« Gestionar expectativas
» Dar feedback del uso de la opinion

« Articular la escucha para que no sea
“indiscriminada”

« Propiciar conversacion informada

e e e ———————
www.mariajoseCANEL.com mj@@:anel@gmail.com




LECCIONES APRENDIDAS

El reto de Escuchar y tener
en cuenta lo que se oye




INICIO

www.mariajoseCANEL.com

P
Desm&)osa

3
&

ETORKIZUNA ERAIKIZ
cQué te g supa sobre
f

b

PROYECTOS ESTRATEGICOS PROYECTOS EXPERIMENTALES QUE ES ETORKIZUNA ERAIKIZ

https://www.gipuzkoa.eus/es/web/etorkizunaeraikiz

mjtg&anel@gmail.com



LECCIONES APRENDIDAS

Agenda 2030




La intangibilidad de la Agenda
2030: ODS/SDG

« https://www.un.org/sustainabledevel
opment/es/objetivos-de-desarrollo-
sostenib @osETnivosssm: - =

@ OBIETIVOS Ssimnie

. MJ Cane
www.mariajoseCANEL.com mjosecanel@gmail.com




Reto para la cultura
organizacional

- ¢De verdad queremos escuchar?
« ¢De verdad cederemos autoridad?

» (Estamos organizados para gestionar
intangibilidad?

»Repensar la comunicacion
»Reorganizar la comunicacion

www.mariajoseCANEL.com mjosecanel@gmail.com
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