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12 CONSEJOS PARA MEJORAR
LA REPUTACION ONLINE DE
UN AYUNTAMIENTO

Eli Gallardo

Resumen

La comunicacion institucional es uno de los puntales bd-
sicos de cualquier gobierno, y la multiplicidad de canales
permite una mayor difusion y segmentacion. Informacion,
bidireccionalidad y proyeccion son tres factores que deben
integrarse en toda estrategia de comunicacion, de una forma
constantemente dindmica. Recogemos doce tips, facilmente
recordables, y relativamente ordenados segiin su grado de
importancia.
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Abstract

Institutional communication is one of the basic pillars of any
government, and the multiplicity of channels allows greater
dissemination and segmentation. Information, bidirectiona-
lity and projection are three factors to be integrated into any
communications strategy in a dynamic way constantly. We
collect twelve tips, easy to remember, and relatively ordered
according to their degree of importance.

Keywords: institutional communication; local government;
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i85 Disefia un Plan de Comunicacién. Fija las
politicas a seguir en la comunicacién online y
planifica tus publicaciones. Te ayudara a organizar tu
trabajo diario. Con el tiempo podras crear una lista de
FAQ (preguntas frecuentes), que agilizaradn tus res-
puestas.

Traza un mapa de comunicacién. Cuando ven-

gan las dudas, tienes que saber a quién pregun-
tar, como enviarle archivos o documentos, y obtener
una respuesta rdpida. Los usuarios agradecen las so-
luciones inmediatas.

B Empatiza con el receptor. Un barrio molesto

por la suciedad quiere acciones inmediatas.
Cuando las haya, informa; no esperes que ningtn
usuario agradezca publicamente las acciones munici-
pales, pero puedes recordérselas con un montaje don-
de se vea el antes y el después.

Respeta. Eres la voz de una institucion y de ti

depende la imagen proyectada por el trabajo
de mucha gente. Respeta su trabajo y a tus receptores.
Sino conoces la etiqueta, inférmate hoy mismo.

Don’t feed the Troll. Muchos usuarios consi-

deran la bidireccionalidad como un diverti-
mento, una forma de “trolear”. Como dicen en inglés,
“Don’t feed the troll”; modera o elimina si es preciso
sus comentarios, de acuerdo con el Plan de Comuni-
cacion (punto 1).

Responde, eres el Ayuntamiento. Dar la caray

aclarar dudas es una de las funciones mas im-
portante. Con ello, ademas, haces pedagogia a todos
los usuarios silenciosos que leen sin interactuar.

Responde bien. Tu funcién es dar informacion

y atender, al menos, tan correctamente como
una atencioén al cliente presencial. Aunque el usuario
hable mal y sea sencillo dejarlo en ridiculo, no lo ha-
gas. Recuerda los puntos 3,4 y 5.

Pregunta a tus usuarios, siempre con precau-
cién. Someter cualquier cuestién a respuestas
abiertas tiene su riesgo. Evaltalo y ten a mano las FAQ.

CLAVES

Planificar, Empatizar, Respetar,
Responder, Preguntar, Segmentar y
Explorar nuevas formas de
comunicacion.

Segmenta tu mensaje. La hora y canal de pu-

blicacién son claves. Programar las publicacio-
nes con estrategia puede ser muy efectivo, sobre todo
en campafias como impuestos, cortes de suministros
o eventos locales. Tener perfiles especificos (sobre Go-
bierno abierto, cultura, etc.) ayuda.

Una de tus grandes tareas es relacionarte con

los medios de comunicacién. Pide presupues-
tos a todos, también a quienes sepas seguro que no
vas a contratar.

Tu municipio es un hashtag. Usalo siempre y

monitoriza qué dicen los usuarios de tu muni-
cipio y sus diferentes nticleos. Puedes atender quejas
que ni siquiera te han dirigido.

Explora nuevas formas de comunicacién, es-

pecialmente si guardan relacién con las ima-
genes. Redes como Vine, Periscope o Instagram, pue-
den no ser arquetipicas de una administracién local, y
ahi reside su potencial.

Eli Gallardo
Politélogo, Director de Comunicacion del Ajuntament de
Marratxi (Mallorca).

info@eligallardo.com

MAS PDDER LOCAL. EL CONSULTOR

w
-


mailto:info%40eligallardo.com?subject=

