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INTRODUCCIÓN

Lo que no se comunica, no existe
Una política pública que funciona pero nadie conoce no construye legitimidad. Y un anuncio sin política
detrás tampoco. La comunicación institucional es parte de la gestión: ayuda a que los vecinos conozcan
los servicios disponibles, comprendan las decisiones, participen y puedan evaluar resultados.

Sin embargo, en muchos municipios la comunicación se limita a mostrar actividades: el acto, la foto, la
visita. Esa agenda de registro es necesaria pero insuficiente. Una ciudadanía informada necesita entender
qué se decidió, por qué, qué resultados se obtuvieron y qué desafíos siguen pendientes.

Contar lo que se hace, con datos y con historias. Construir un
rumbo que el vecino entienda.

PARTE 1

Comunicar: de la agenda de actividades a la
estrategia
Cinco funciones de la comunicación de gobierno

Función Qué busca Ejemplo

Informar servicios Que el vecino sepa qué puede hacer, dónde y
cómo.

Horarios de recolección, trámites, turnos
de salud.

Explicar decisiones Que se comprenda el porqué de una medida. Cambio de tránsito, aumento de tasa,
cierre de basural.

Rendir cuentas Mostrar resultados medibles y avances del
plan.

Informe trimestral con indicadores.

Construir rumbo Dar sentido de conjunto a la gestión. Ejes de gobierno y relato del proyecto de
ciudad.

Gestionar crisis Responder rápido, con información
verificada y una sola voz.

Emergencia climática, corte de servicio.

Datos e historias: las dos patas del mensaje
Los datos dan credibilidad: kilómetros de cordón cuneta, toneladas recuperadas, días de trámite
reducidos. Las historias dan sentido: el comerciante que pudo habilitar en una semana, la familia que
dejó de convivir con el basural de la esquina. Una comunicación eficaz combina ambas y evita tanto la
frialdad de la planilla como la épica sin respaldo.

Una sola estrategia para todos los canales
Redes sociales, prensa, relaciones institucionales, cartelería, atención al vecino y la palabra de cada
funcionario deben responder a un mismo mensaje. En municipios pequeños, donde todos se conocen,
comunicar bien también es gestionar: la coherencia entre lo que se dice y lo que el vecino ve en su
cuadra es el principal activo.
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Canal Uso recomendado Frecuencia orientativa

Redes sociales Servicios, avances, historias, respuestas rápidas. Diaria / varias por semana

Prensa y medios locales Anuncios relevantes, explicación de decisiones,
entrevistas.

Semanal

WhatsApp institucional Avisos de servicio, alertas, canal de consultas. Según necesidad

Informe de gestión Rendición de cuentas con indicadores. Trimestral / anual

Relación institucional Concejo, instituciones, provincia, sector productivo. Permanente

PARTE 2

Escuchar con método
¿El gobierno municipal conoce realmente las preocupaciones de sus vecinos? Las redes sociales
muestran conversaciones, pero no representan necesariamente a toda la comunidad: amplifican voces
muy activas y dejan afuera a quienes no participan en ellas. Las reuniones institucionales aportan
información valiosa, pero tampoco alcanzan para comprender por completo la realidad social.

Escuchar es importante. Medir, comprender y actuar también. Conocer la opinión pública requiere
metodología:

Herramienta Qué aporta Cuándo usarla

Encuestas de opinión Prioridades, evaluación de servicios e imagen con
representatividad estadística.

Línea de base al inicio; luego, anual
o semestral.

Relevamientos
territoriales

Información barrio por barrio, con presencia en el
lugar.

Antes de diseñar obras o
programas focalizados.

Análisis de demandas Patrones de reclamos por tema y barrio. Mensual, con el sistema de
reclamos.

Grupos focales Comprensión profunda de percepciones y
motivaciones.

Para testear mensajes o políticas.

Escucha digital Temas y tono de la conversación en redes. Seguimiento continuo, con cautela
al interpretar.

Una advertencia metodológica
Una encuesta mal diseñada puede ser peor que no tener encuesta: muestras sesgadas, preguntas que
inducen la respuesta o conclusiones que exceden lo que los datos permiten. Vale la pena invertir en un
diseño profesional, aunque la muestra sea pequeña.
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HOJA DE RUTA

Plan de comunicación institucional en seis pasos
1 Diagnóstico comunicacional: canales existentes, audiencias, imagen de la gestión, recursos del área.
2 Escucha inicial: encuesta o relevamiento que identifique prioridades y percepción de los vecinos.
3 Definición del rumbo: tres o cuatro ejes que ordenan el relato de la gestión, alineados con el plan de

gobierno.
4 Mapa de mensajes y canales: qué se comunica, a quién, por dónde y con qué frecuencia.
5 Protocolo de crisis: vocería, circuito de validación de información y tiempos de respuesta.
6 Medición: alcance, interacción, conocimiento de servicios y evolución de la percepción.

Errores frecuentes
• Comunicar solo actividades y actos, sin resultados ni explicación de las decisiones.
• Tomar la conversación en redes como si fuera la opinión de toda la comunidad.
• Anunciar antes de tener la política lista: el anuncio sin respaldo erosiona credibilidad.
• Mensajes distintos según el canal o el funcionario que habla.
• No medir: publicar mucho no equivale a comunicar bien.

Autodiagnóstico rápido

☐ ¿El municipio tiene una estrategia de comunicación institucional escrita?

☐ ¿Los vecinos conocen los principales servicios y cómo acceder a ellos?

☐ ¿Se publican resultados con datos al menos una vez por trimestre?

☐ ¿Existe un estudio de opinión reciente con metodología confiable?

☐ ¿Hay un protocolo y una vocería definida para situaciones de crisis?

¿Querés aplicar esta guía en tu municipio?
Municipios Argentinos Consultores ofrece un diagnóstico 360° sin costo y sin compromiso que mira
cuatro dimensiones —productiva, ambiental, institucional y comunicacional— y te deja un punto de
partida claro para ordenar prioridades.
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