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Comunicar la Administración 
Pública en tiempos de COVID19

Balance y perspectivas
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“Tenemos lejos los 
corazones de la 
sociedad”

(Alto funcionario de un 
organismo nacional)
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“Hemos perdido la 
batalla de las 
percepciones”

(Alto funcionario de un 
organismo 

internacional)
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Eurobarómetro abril 2021 
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Edelman 2020
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➢COVID19 pone a prueba la capacidad de los gobiernos de mostrar que 
todas y cada una de las personas forman parte de la solución
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La comunicación como medida 
antiCOVID19

• Controles fronterizos
• Detección rápida 
• Aislamientos y rastreo de contactos
• Higiene y distanciamiento social
➢Estrategia de comunicación para persuadir a la 

población de que es parte de la solución
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PROBLEMAS
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Problemas
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PAUTAS

Conocer nuestra situación de partida
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Posibles brechas

• Lo que 
hacemos

15

• Lo que 
decimos que 
hacemos

• Lo que los 
públicos 
perciben

Hay un problema de 
comunicación

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

LOGROS MENSAJE PÚBLICOS
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De manera que

• Saber hacer

+

• Hacer saber.
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PAUTAS

Organigramas que prioricen la 
comunicación
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Organigramas que prioricen la 
comunicación

 Rango del puesto

PRESIDENT

COMMUNICATION 
DEPARMENT

OTHER POSITIONS

http://www.google.es/url?sa=i&rct=j&q=Directivos&source=images&cd=&cad=rja&docid=x0j2ZWTXUdAFKM&tbnid=CUF6zsoHxgB-iM:&ved=0CAUQjRw&url=http%3A%2F%2Fwww.eoi.es%2Fblogs%2Fmintecon%2F2013%2F05%2F15%2Fla-gestion-del-talento-humano-tarea-que-tambien-incluye-a-los-directivos%2F&ei=zv-cUYKmEqPy0gWcPw&bvm=bv.46751780,d.ZGU&psig=AFQjCNFcZ57U4xlGlH6Jo6lLUkfK5X2LoA&ust=1369329985904450
http://www.google.es/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=irstgYh_Rw5pSM&tbnid=dfZFYv_W-7M18M:&ved=0CAUQjRw&url=http%3A%2F%2Fjmraventos.wordpress.com%2F2011%2F05%2F23%2Flas-jerarquias-en-las-organizaciones%2F&ei=Nu5PUteoPMub0AXLvIGYCw&bvm=bv.53537100,d.Yms&psig=AFQjCNFEPK5q4BAWYwOKoy-fi-YLBBv21g&ust=1381056399970977


María José Canel    www.mariajoseCANEL.com    @mariajoseCANEL     mjcanel@ucm.es    

Implicar/acceder a los líderes
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• “Nadie debería aceptar un trabajo en el 
campo de la comunicación si no figura por 
escrito en el contrato que se tendrá acceso a 
la información y al jefe” (Ingham, Portavoz de 
Margareth Thatcher, en Ingham, 2003: 99).
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PAUTAS

Saltar de lo táctico a lo estratégico
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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

De lo táctico a 
lo estratégico
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PAUTAS

Delimitar bien el tipo de portavoz
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Conte en rueda de prensa a la 1am
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➢ Hay que asegurar formatos y estructuras que 
garanticen consistencia de mensajes
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+

-
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La portavocía

• Objetivo: 

– Liderar mensaje

– Regular bien la visibilidad

– Portar “una única voz” de la organización
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PAUTAS

Conocer expectativas



María José Canel    www.mariajoseCANEL.com    @mariajoseCANEL     mjcanel@ucm.es    

¡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

Confianza
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¡El misterio de la desconfianza!

• No hay relación causal:

Logros de 
gobierno

Comunicación

Satisfacción 
ciudadana

Confianza

(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

31

¿Qué me puede dar el gobierno?
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PAUTAS

Planificar lo previsible… y lo imprevisible

32
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Positivo

Negativo

Involuntario Voluntario

Recibir la “escoba de oro” 
a la ciudad más limpia

Hundimiento del 
tejado de un 
colegio

Cierre de un 
museo para su 
rehabilitación

Aprobación de 
una ley con 

amplio consenso

Planificando lo previsible… y lo imprevisible
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PAUTAS

Usar tecnologías para incorporar a los 
públicos
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Mensaje Pascual Papa Francisco 12 de abril 2020
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➢Las audiencias ya no se hacen visibles
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ITU ICT Development Index, 2018: 94

➢Buscar las audiencias donde están
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Algunas experiencias

Engagement (Mx) Capital Intelectual (US)

Capital Social (US) Satisfacción

Transparencia (Australia, Brasil) 
¿Confianza?
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PAUTAS

Gestionar recursos intangibles
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Intangible capital in the public 

sector?

¿En la Administración Pública?
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Ejemplos:

• Instituciones con 
autoridad 

• Procesos 
sistematizados para 
generar 
conocimiento 

• Funcionarios 
orgullosos de serlo

Comunicación de Intangibles en la 
Administración Pública     María José Canel     

mjcanel@ucm.es    

• Legitimidad

• Capital intelectual

• Marca funcionario

• se reduce la necesidad 
de políticas coercitivas 
contra el fraude

• se gana en eficiencia y, 
con ello, se reducen 
costes

• aumenta el clima 
laboral y, con ello, 
mejora la atención al 
ciudadano



María José Canel    www.mariajoseCANEL.com    @mariajoseCANEL     mjcanel@ucm.es    

Canel et al., 2017; Canel y Luoma-aho, 2019
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