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INTRODUCCION

El Ayuntamiento de Irun cuenta desde enero de 1997 entre sus servicios con una Oficina
Integral de Atencion Ciudadana (SAC) fruto de un plan de mejora de las relaciones con el
ciudadano, consecuencia de una importante reorganizacion que persigue como objetivo
colocar al ciudadano como eje de la Organizacion.

De entre los diferentes servicios que el SAC presta a los ciudadanos (Informacion,
Registro, Tramitacion, Cita Previa, Avisos/quejas/sugerencias, Objetos Perdidos, Compulsas
y Venta de Publicaciones), el de Informacion es el mas demandado, 80.000 demandas anua-
les atendidas a través de los 2 canales de atencion (presencial, telefonico), ademas de los
360.000 accesos a la web; informacion municipal (servicios, tramites, actividades, ofertas de
empleo, contratacion, etc.) e informacion de la ciudad (entidades de todo tipo, actividades,
trimites extramunicipales, etc.).

Pero si hay algo que caracteriza este servicio es el hecho de que la informacion se faci-
lita a demanda del ciudadano, quiero decir que requiere de una previa consulta por su
parte.

En el ano 2001 nos dimos cuenta de que tenfamos que trabajar esta otra vertiente: la de
hacer llegar al ciudadano la informacion sin que fuese necesario que éste se dirigiera a nues-
tros servicios. Nos marcamos, pues, como objetivo de mejora, el desarrollo de su Plan de
Comunicacion.

La Gestion de la Comunicacion Externa
Ayuntamiento de Irun

sIntroduccion

* Audit

* Plan de Comunicacion

* Conceptualizacion

* Nueva Identidad Grafica Corporativa
* Estructura de Gestion

* Manual de Comunicacion

* Aplicacion informatica

* Soportes comunicacionales

* Encuesta
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Todo comunica

Todo el Ayuntamiento y sus servicios comunican:
ACTIVIDADES

SERVICIOS

CONTACTOS

ELEMENTOS

Todo comunica, y en nuestras manos esta la posibilidad de gestionarlo o dejar que actie
sin control.

AUDITORIA

Nuestro Ayuntamiento disponia de una estructura y actividad comunicativa al uso en los
ayuntamientos. Una oficina de prensa que divulgaba la informacion, principalmente oficial,
a través de los medios de comunicacion tradicionales (prensa, radio y tv).

Lo primero que hicimos, como no podia ser de otra manera, fue llevar a cabo un anali-
sis detallado del funcionamiento actual. Las principales conclusiones que obtuvimos fueron
las siguientes:

e FEl posicionamiento de la institucion se definia como disperso y difuso.

e La comunicacion resultaba ser de caracter universal no segmentada por tipologias de
publico.

e No existia una relacion estructurada y sistematizada con los ciudadanos.

e No habia cultura de estrategia conjunta (estrategia transversal).

e El estilo utilizado es predominantemente oficial y formal.

e Se utilizaban Gnicamente los canales y medios tradicionales de comunicacién, no dis-
poniendo de canales propios.

e No destacaba ninguna IMAGEN CORPORATIVA:
- Inexistencia clara de una politica global de marca
- Aplicaciones diversas del logo
- Aparicién de nuevos logos (SAC, Amaia KZ, OIJ, Deportes, etc.)
- Utilizacion de alguna frase de base tipo “el futuro ya esta en marcha”
- Formatos y soportes de muy diversa indole
En resumen, no existia una POLITICA DE COMUNICACION INTEGRAL. Como un défi-
cit ya muy conocido en las organizaciones publicas, nos encontramos nuevamente el pro-

blema de la integracion, de la transversalidad. Cada departamento o servicio tiene su logo,
sus soportes, sus folletos, su presupuesto, etc.

o
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Las directrices finales o recomendaciones de la auditoria realizada pueden resumirse en:
SEGMENTACION

ACCESIBILIDAD

INTEGRACION CORPORATIVA

“EDITAR MENOS PARA EDITAR MEJOR”

PLAN DE COMUNICACION

Objetivos
La mejora de la eficacia y eficiencia de las actividades de comunicacion del

Ayuntamiento, mediante un Plan de Comunicacién como:

e INSTRUMENTO DE PROMOCION
Que los ciudadanos conozcan los servicios y actividades municipales.

e INSTRUMENTO DE PUESTA EN VALOR
Que los ciudadanos valoren los servicios y actividades municipales.

e INSTRUMENTO PARA LA IMPLANTACION DE LA CULTURA DE COMUNICACION

Que la organizacién incorpore la actividad de comunicaciéon como instrumento relevan-
te en la mejora de la calidad de los servicios, eliminando la dispersion de las acciones comu-
nicativas y coordinando y optimizando los recursos.

Plan de Comunicacion
NIVELES

® NIVEL PRODUCTIVO

AREAS / SERVICIOS MUNICIPALES
. Actuaciones
. Productos
. Servicios

® NIVEL CORPORATIVO

CORPORACION
. Puesta en valor
. Como un todo

racciones conjuntas/ corporativas
"normativizando acciones

>estilo comunicativo

"identidad




25

PONENCIA ifiigo marcos 16/11/05 09:13 P&gi, 300

MARTES 22 DE NOVIEMBRE

DOBLE LINEA DE CONCEPTUALIZACION

Nos propusimos el desarrollo de la conceptualizacion a la busqueda del concepto, de la
frase de base que resumiera la idea de institucion y ciudad que querfamos comunicar:

e LA CONCEPTUALIZACION DEL PROYECTO CIUDAD
Como propuesta/compromiso con los ciudadanos:
- ha de jugar un papel motivador y de suma de adhesiones
- ha de potenciar el sentimiento de orgullo
- debe ser el paraguas en el que se enmarque toda actuacion

- debe ser la pieza basica de relacion con la ciudadania

e LA CONCEPTUALIZACION DE LA INSTITUCION MUNICIPAL
Organizacion como instrumento que promueve y suma esfuerzos para alcanzar el

objetivo fijado.

Obtuvimos informacion, a través de diversas metodologias, en los siguientes apartados:

¢ SITUACION DE PARTIDA

Aspectos positivos y negativos de la ciudad y la institucion.

e OBJETIVOS GLOBALES DEL AYUNTAMIENTO

Planes estratégicos y de gestion.

e VISION MARCO A FUTURO DEL AYUNTAMIENTO Y LA CIUDAD

Dando respuesta a preguntas tales como ¢cual es el eje principal del valor aporta-
do por el Ayuntamiento? ;qué rasgos diferenciales queremos proyectar? ;como que-
remos que nos perciban nuestros ciudadanos?

Finalmente, fruto de este trabajo de informacion y analisis, obtuvimos la frase de base o
base-line que mejor pensamos reunia los objetivos que nos habfamos marcado:

Irun avanza sin fronteras

Un concepto que permite ser el paraguas de todas las actuaciones del Ayuntamiento:
Irun avanza sin fronteras: mejorando los rincones de la ciudad.
Irun avanza sin fronteras: promoviendo la juventud.
Irun avanza sin fronteras: disfrutando del ocio y la cultura.
Irun avanza sin fronteras: en la construccion de la ciudad.
Irun avanza sin fronteras: en el desarrollo econémico.

Irun avanza sin fronteras: en la participacién activa de los ciudadanos.

300
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Conceptualizacion mﬂ-_

Irun avanza sin fronteras

Un base-line | concepto que habla de:
Una posicion activa, no estatica. Dinamismo.
Apertura e integracion de lo nuevo.
Reconversion y transformacién de la ciudad
Consolidacion y expansion para ocupar un lugar

privilegiado en su entorno directo (comarca) y extenso
(Europa).

Horizonte de futuro.

Una ciudad de los emprendedores y de los
inquietos.

NUEVA IDENTIDAD GRAFICA CORPORATIVA

Bien, disponemos ya del base-line, contamos con la idea de ciudad que queremos tras-
ladar con nuestras comunicaciones, pero nos falta un elemento de vital importancia cual es
la marca corporativa, una marca
en consonancia con el mensaje
que queremos transmitir.

IRUNGO UDALA By = AYUNTAMIENTO DE IRUN

El diseno corporativo esta
destinado a potenciar los trazos
de identidad de las empresas,

roductos e instituciones a . . =y =— .
p Y - Modernidad, innovacion, eficacia, dinamismo y futuro? ......

transformarlos en valores cuan- -Facil identificacion?
tificables. - Fécil aplicacion
- Facil reproduccion
Nuestra nueva identidad - Cromatismo de fuerte impacto visual?

visual corporativa es el resulta-
do de un proceso analitico, cre-
ativo y técnico que persigue un objetivo final: conseguir un sistema de identificacion tnico
que proyecte una imagen y una comunicacion propias, y permita llegar a la competitividad
necesaria para ser punto de referencia.
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En definitiva, una nueva

imagen para un nuevo estilo de Nueva Identidad Gréafica Corporativa

relacion y compromiso con los MARCA INSTITUCIONAL
ciudadanos de Irun represente:

e Una administraciéon pro-
xima al ciudadano, sensi-

ble y adaptativa. r n 1

e Una organizacion con .
servicios de calidad, Ayuntamiento i Udala

innovadora, dinamica y
moderna.

con los ciudadanos. WWW.irun.org

e En didlogo permanente Iru n -

e Una organizacion que
suma experiencias, energias e ilusiones bajo los criterios siguientes:
- MODERNIDAD
- FACIL IDENTIFICACION
- FACIL APLICACION

y mediante una normativa ON-LINE que catalice su utilizacion:
e Manual interactivo, eficaz, potente y rentable.

e Basado en navegadores de internet e intranet.

e Con contenidos facilmente actualizables con bajo coste

e Con difusion ilimitada pero controlada

e Una herramienta de gestion de facil accesibilidad

¢ Que contenga el maximo de ejemplos de aplicacion del logo.

A partir de este momento ya no queda sino la progresiva implantacion de la nueva iden-
tidad en todos y cada uno de los elementos municipales (todo comunica, deciamos):

- MATERIAL ADMINISTRATIVO

- PARQUE MOVIL

- VESTUARIO

- SENALIZACION VIARIA

- SENALETICA OFICINAS/SERVICIOS
- MATERIAL DE PROMOCION

- ETC.
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ESTRUCTURA DE GESTION

Deciamos en la introduccion que nuestra estructura dedicada a la actividad de
Comunicacion era la tradicional de los ayuntamientos, una oficina de prensa dependiente
de Alcaldia, cuyos cometidos constaban basicamente de la gestiéon de protocolo y relacion
con los medios de comunicaciéon (prensa, radio y tv.) a través de convocatorias de ruedas
de prensa y envios de notas de prensa.

Pues bien, entendimos necesario crear una Unidad de Comunicacion que, integrada en
la nueva Area de Relaciones con el Ciudadano (que contiene también el SAC), gestionara
las acciones comunicativas que corresponden al apartado anteriormente mencionado como
Nivel Productivo, quedando en manos del Gabinete de Alcaldia (oficina de prensa) las pro-
pias del nivel Corporativo.

Comité de Comunicacion

Como instrumento para la coordinacion de las actividades comunicativas de ambos nive-
les, creamos un Comité de Comunicacion presidido por la Concejalia de Relaciones con el
Ciudadano y compuesto como vocales por representantes de ambas unidades (Gabinete +
U. Comunicacion), con la asistencia puntual (en caso de ser necesario) de los Relatores de
las dreas/servicios demandantes de las acciones comunicativas.

Relatores

Creamos en la Organizaciéon una red de responsables sectoriales en materia de
Comunicacion, que vinimos en llamar Red de Relatores, y cuya funciéon no es otra que
actuar como referente de cada area en el campo de la Comunicacion. Es, en definitiva, a
quien corresponde elaborar el breafing. De las acciones comunicativas y confeccionar el
pedido de las mismas a través de la aplicacion informatica.

Con todos ellos nos reunimos y formamos en aspectos bidsicos de comunicacion, asi
como en el conocimiento del nuevo sistema y normas de actuacién en este campo.

Manual de Comunicacion

Por acuerdo de la entonces Comision de Gobierno (17.04.02) fue aprobado el Manual de
Comunicacién, un documento que resume las normas de actuaciéon en materia comunicativa.

Tras una exposicion de los objetivos y directrices generales, relaciona los Tipos de
Acciones Comunicativas y el tratamiento previsto para cada una de ellas:

1.- INFORMACION DE USO

Informacion propia del servicio y de interés para el usuario (Horarios, actividades,
nuevos equipamientos, etc.)
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2.- DIFUSION DE TEMAS MENORES
Actividades y servicios de interés general que no tienen entidad como material indi-
vidual (Informacién de uso de interés general).

3.- COMUNICACION ORGANIZATIVA
El ‘dia a dia’ del Ayuntamiento

(Innovaciones, resultados, memorias, informatizacion, ...)

4.- ACCIONES DE MARKETING

Bienvenida (nuevos empadronados) y felicitacion (nacidos)

5.- ANUNCIOS OFICIALES

(Contratacion, ofertas de empleo, convocatorias, etc.)

6.- ACTUACIONES EN LA VIA PUBLICA CON REPERCUSION GENERAL O LOCAL

(Obras, reurbanizaciones, cambios de trafico, etc.)

7.- DIFUSION/PROMOCION DE ACTIVIDADES O SERVICIOS

(Programas, campanas de servicios, etc.)

8.- AGENDA DE ACTIVIDADES/CATALOGO DE SERVICIOS

(Culturales, deportivos, guias de servicios, etc.)

9.- ACCIONES SECTORIALES DE GRAN IMPACTO

(Fiestas, ferias, exposiciones, etc.)

10.- CAMPANAS CORPORATIVAS

(Proyecto ciudad, de civismo, proyectos singulares, etc.)

Asistencia técnica

Para asistir técnicamente y agilizar los procesos de comunicacioén, contamos con una asis-
tencia técnica externa.

El objeto del contrato dice textualmente:
1.1. Consultoria en Comunicacién

Asistir técnicamente al Comité de Comunicacion del Ayuntamiento, participando de sus
reuniones quincenales:

o



25 PONENCIA ifiigo marcos 16/11/05 09:13 P&agi 305

MARTES 22 DE NOVIEMBRE

Asistencia técnica a las dreas en sus acciones especificas, optimizando la utilizacion
de los recursos

Anilisis de las propuestas de actuacién que se planteen para su correcta difusion
entre los ciudadanos de los programas y actividades a llevar a cabo por el
Ayuntamiento

Formulacion y Propuesta de nuevas iniciativas de comunicacion, relaciones publicas
o eventos que puedan llevarse a cabo para cumplimentar los objetivos anteriormen-
te expuestos

Planteamiento y supervision de la coherencia de la actividad de comunicacién cor-
porativa.

1.2. Coordinacién, supervision y gestion de la Comunicacion.

Colaborar con la Direccion de Organizacion y Calidad del Ayuntamiento en el desarro-
llo de las tareas que a continuacion se relacionan. Para la correcta realizacion de las mis-
mas, la empresa adjudicataria destinard los recursos humanos y materiales que sean preci-
sos, garantizando en todo caso la dedicacion especifica de una persona de su plantilla por
espacio de 20 horas semanales. Dicha dedicacion, si el Ayuntamiento lo requiriera, tendria
lugar en sus oficinas.

Siguiendo las directrices marcadas en el Comité de Comunicacion, ejecutar o gestio-
nar la ejecucion, en su caso, de cuantas acciones comunicativas decidan realizar el
Ayuntamiento y sus dreas.

Gestionar los soportes comunicativos propios o contratados por el Ayuntamiento
(T.V., radio, prensa, expositores, web, revista municipal, etc.), al objeto de garantizar
la maxima divulgacion de la informacion municipal.

Este apartado incluye:

Seleccionar y comunicar a los medios las acciones comunicativas a divulgar en los
espacios semanales "El Ayuntamiento informa" (Radio y TV.).

Disefiar, a partir de la plantilla prefijada, un nimero aproximado de 200 anuncios
para su publicacion en prensa escrita.

Seleccionar, disenar, editar y distribuir semanalmente en DIN-A4 y b/n las acciones
comunicativas para los 12 puntos de informacion ubicados en otras tantas oficinas
municipales.

Mantener actualizada la informacién de los puntos electrénicos de informacion varia-
ble.
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e Gestionar el espacio de informacién y comunicacion de la web corporativa
(www.irun.org).

e Proponer acciones comunicativas a publicar en la Revista municipal.

1.3. Obtencién de recursos complementarios.

Llevar a cabo cuantas gestiones sean precisas con el fin de obtener recursos comple-
mentarios, via patrocinio o cualquiera de sus formas, a destinar en Comunicacion.

Aun no siendo objeto de este concurso el diseno, creatividad y graficas u otros formatos
de ejecucion de las acciones de comunicacion del Ayuntamiento, éste se reserva la facul-
tad de contratarlas directamente con el adjudicatario del presente concurso, por lo que se
solicitan también precios de referencia.

Dicho contrato incluye también una relacion de precios de referencia de aquellas activi-
dades de comunicacion mas usuales (que todos los concursantes debian presentar); de esta
manera, el Ayuntamiento, si quiere, puede contratar directamente con el adjudicatario las
actividades de comunicacion sin necesidad de nuevos procedimientos de contratacion, agi-
lizando sustancialmente la contratacion.

Partida dnica

Otra accion que llevamos a cabo consistié en unificar en una partida dnica todas las dife-
rentes partidas presupuestarias (pricticamente cada Area tenia la suya) del Presupuesto,
asignando su gestion a la Unidad de Comunicacion. Esta decision es de vital importancia
pues, ademds de dar coherencia al nuevo sistema, permite gestionar el gasto con una vision
de conjunto y obtener importantes economias de escala.

APLICACION INFORMATICA

Transcurridos un par de anos, una vez visto que el nuevo sistema estaba asentado, con-
sideramos conveniente informatizar el proceso.

El servicio de Informatica Municipal nos desarrollé un pequeno aplicativo, simple pero
practico, que nos ayudaba a gestionar las acciones comunicativas.

Mejoras previstas

Con la informatizacion del proceso buscibamos las siguientes mejoras:

- AGILIDAD

En la creacion, recepcion y gestion de las solicitudes de acciones comunicativas.

o
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- [Consulta Solicitudes de Acciones Comuni

oire

élﬁ'M ,x,|g,|§| |<|«|< >|»|>||!|

Lista de ‘Acciones Comunicativas’ | Consulta de Accign Comunicativa

Soportes Asociados

N Solicitud :

Campafia : |N\nguna

Tipo de Accidh : I[Eualquiela] ;I : g; Ez;:;adrglg;iﬂ Orden par : |Fecha de Salicitud j
Estado | (Cuclquiera) = : gi ?2;::;512385 [ mastrar sélo Motas/Ruedas de Prensa
Solicitante : I[l:ualquiera] ;l [105. Pagina web
- 06. Mailings
Fin desde :[01-10-2005 [x]  Hasta:[30-10-2005 [ : o7 Espajm enradioy T /@ [
Texto Libre : | [ ] 08. Wivir la Bahia LI Mostrar Condiciones
Fecha Solicitud]  Cédigo | Fechalnicio | FechaFin | Objetiva [ Finalizad:
| | 15072005 456 15-07-2005 07-10-2005 |Hacer piblica la convocatoria y BASES del X Certamen de Cine v Video Joven "
| | 30-08-2005 497 29-08-2005 10-10-2005  Informar a los ciudadanos de lrun de los beneficios derivados de la practica v
| | 14032005 518 16-09-2005 15-10-2005 | Informar & la ciudadania de la proxima realizacién de encuestas relacionadas
| | 26-03-2005 536 26-03-2005 02-10-2005 |informar de la Semana Cultural LANDETRA v
| | 29092005 5338 20-10-2005 23-10-2005  |Informar sobre la actuacidn de un espectaculo de Danza W
| [ 30-03-2005 540 30-09-2005 06-10-2005  |informar sobre la CONFERENCIA, "slimentas para prevenir p biatar las v
04-10-2005 542 14-10-2005 16-10-2005 | informar del Mercada del Peregring Vv
| 04-10-2005 543 13-10-2005 13-10-2005  |informar de la Conferencia de "'Transeuropa-Cabo Morte Tarifa™ W
| | 0410-2005 544 15-10-2005 15-10-2005  |informar de la Zarzuela KATIUSKA v
| | 10-10-2005 547 10-10-2005 10-10-2005  informar de la salida a la calle de la Revista Municipal v
10-10-2005 548 21-10-2005 23-10-2005  |informar de la feria transfronteriza de la montafia, MEMDIEXPO, que se v
= 410-2005 | 14-10-2005 _|informar vl
14-10-2005 553 11-10-2005 17-10-2005  Informar del sorteo de VPO Discapacitados v
AN AN ANnE ) ErRTE DO AN limbmrmn mr Al momoms mmn = 1 A kvt

ARCHIVADO
Eficiente, tanto de las solicitudes como de las propias acciones comunicativas.
CONSULTAS

Posibilidad de consultas directas y actualizadas por parte de los servicios solici-
tantes.

CONTROL

Servicio de alerta para acciones comunicativas periddicas.
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Estructura
La estructura general de la aplicacion es muy simple:

- APARTADO DE SOLICITUDES

e Creacion de nuevas solicitudes

e Consultas de solicitudes existentes

" Gestion de la Comunicacién - [Consulta Solicitudes de Acciones Comunicativas]
&2 Acciones Comunicativas  Utlidades  Estadisticas  Tablas auiliares Ventana Sali

S|o| 2o | & [mle] @] ]| > x| 8

Lista de ‘Acciones Comunicativas'  Consulta de Accidn Cormunicativa

Datos Cenerales 1 55 Exvio de Carreos T &% Documentos 1 Datas de la Obza

{~ Nota-Rueda de Prensa [Solicitud reducida) {* Accion C icativa [Solicitud
Fecha Solicitud = - [ 14-10-2005 [ =] Inicio Previsto : I 14-10-2005 : Fin prevista :[14-10-2005 =l NE Solicitud : I 552
Serv. Solicitante * : |A.FA.C. - DIR. DE SERYICIDS AL CIUDADAND [ Validada por el Jefe de Area

Lista de Soportes

e informar del Concierto de Duo, de flauta v Guitara
Objetivo = :

[ ] [Cuslquiera) a
01, Fevista municipal

02 Rueda de Prensa

[103. Nota de Prensa

[] 04 Telefono 010

05, Pagina web

Tipo de Accidn : I 07.- Difusién/Promocién de actividades y servicios

1 K K

Campafia : I Minguna

Presupuesta Prevista : |0

Puiblico destinatarin :[todas =1 [ 05 Malings
- 07. Espacios en radio y TV
Duo Flauta y Guitarra -I 08, Vivir la Bahia

Observaciones : 20:00h, en el Auditorio del Conservatorio Mendibil [ 09, Anuncio en prensa, radio, TV,

[ 110. Boletines oficiales

1. Teminales lnunet

[ 112 Marquesinas

113 MUPI’s

14. Paneles electriénicos via pablica
[ 115. Paneles via publica

Banderalas

- Anuncio DV, 14 Octubre
- Z<2L0CAL

18. Expositores municipales
[ 119. Tablones de anuncios LI

- APARTADO DE ACCIONES COMUNICATIVAS
e Seguimiento de la gestion de las acciones comunicativas

e Consulta de las acciones comunicativas archivadas.
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Como comentaba al principio, los canales tradicionales que los ayuntamientos utilizan
para divulgar la informacién municipal suelen ser la prensa, la radio y la television locales,

16/11/05 09:13
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ANEXO

SOPORTES COMUNICACIONALES

bien se trate de emisora o canal propios o privados.

Las ruedas y notas de prensa estin a la orden del dia.

Nosotros, teniendo presente la maxima de que “todo comunica” y con el objetivo de dis-
poner también de canales de comunicacion propios que nos permitieran comunicar con
mayor agilidad y “estilo propio”, desarrollamos todo un plan de medios que podriamos cla-

sificar en cuatro apartados:

- EN CASA DEL CIUDADANO

- EN LA CALLE
- EN NUESTRA
- OTROS

SOPORTES COMUNICACIONALES

EN CASA
DEL CIUDADANO

1.Revista municipal
2. Ruedas de prensa
3.:Notas de prensa
4. Teléfono 010
.irun.org

CASA

4 “espacios” comunicativos

12, Terminales
13. Marquesinas
14. MUPI's

15. Paneles electronicos.
16, Paneles
17. Banderolas
18. Displays autobuses

19. Infomones
20 Senalética

1 tines Ofi S
11. Agenda cultural/ocio

ruNet

EN NUESTRA
CASA

vy

21.Ptos. informacion " 26. Ca
(expositores) 27.Gu

22:Tablones
anuncios

23.S.A

24, Senalética

25. Empleados Mcpales

[i{

SrVicios
28. Folletos

29. Obsequios
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