CAS D'ESTUDI 1

SINTESI

Endrecar la comunicacié municipal per
reforcar-ne el valor estratégic

Auditoria de comunicacié per a un ajuntament catala de dimensié mitjana

| CONTEXT | EL REPTE

La situacio de partida d'aquest ajuntament
catala d'uns 15.000 habitants es caracteritzava
per un fort contrast entre el gran potencial dels
seus canals i una extrema fragilitat operativa i
de personal. L'Area de Comunicacié i Bon
Govern treballava desbordada per la
immediatesa, sense pla de comunicacid ni
protocols de crisi, i fent front a una xarxa digital
hipertrofiada de gairebé 30 perfils que
funcionaven com a "illes" sense cap mena de
cohesié de marca. A més, la relacié amb la
premsa es gestionava de forma purament
reactiva i es patia una precarietat material
absoluta a causa de I'Us d'eines domestiques i
la manca de programari professional.
L'amenaca més critica, pero, se situava en el
capital huma: la finalitzacié imminent de
contractes temporals posava en risc l'area i
amenagava amb deixar I'estructura del servei
sota minims o en una situacié de col-lapse
imminent.

ALGUNES PREGUNTES QUE ENS VAM FER

¢ Com s'organitza actualment la
comunicacié municipal?

¢ Quines tasques assumeix realment
I'area?

¢ Els recursos humans disponibles sén
suficients per donar resposta a totes les
necessitats?

¢ Hiha un desajust entre les demandes i
la capacitat real de I'equip?

En aquest treball, el repte no era només fer una
bona auditoria, el repte era:

Gestionar amb molta ma esquerra i
neutralitat les friccions politiques i
técniques que generava el fet de
sacsejar |'organigrama.

Dissenyar un pla per endrecar i fusionar
els gairebé 30 perfils a xarxes socials i
reconduir-los cap a un model
centralitzat i eficient.

Definir amb molta precisioé quines
tasques mecaniques i de produccio
s'havien de desviar cap a serveis
externs per alliberar de temps la tecnica
de comunicacio i no haver de
contractar més personal.

Quines mancances limiten la capacitat
de treballar estrategicament?

Com podem reduir I'atomitzacié de
perfils a xarxes socials i unificar la
identitat corporativa del municipi?
Quins circuits cal redefinir per passar
d'un model reactiu a un model
planificat, coordinat i transversal?
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| QUE VOLIEM ACONSEGUIR AMB LA || FASES DE TREBALL

DIAGNOSI

Aquesta analisi no es va plantejar com una @
auditoria teorica o estatica, siné amb la finalitat

clara d'esdevenir una palanca de canvi per

assolir cinc fites clau:

m Aportar claredat immediata sobre la
realitat del servei. Avaluant a fons el
funcionament global de I'area (gesti6 de
premsa, publicacions escrites, mitjans locals i
rutines de treball) i analitzant tots els canals de
comunicaci, inclosa la revisi¢ dels gairebé 30
perfils digitals actius.

@ Identificar punts forts i arees de millora o

Detectar els actius digitals que funcionen i
contraposar-los a les debilitats operatives
(manca de programari, dispersio grafica,
processos obsolets).

m Trobar I'eficiéncia al menor cost
possible. Avaluant la viabilitat técnica i
organitzativa de reestructurar I'area per
optimitzar els recursos i el capital huma que la
corporacié ja tenia disponibles, assegurant la
sostenibilitat del servei.

m Acabar amb la dispersio de la

marca. Fixant les bases per endrecar la
identitat visual, unificar canals dispersos i
protegir els actius de valor que ja funcionaven,
com l'aplicacié mobil de I'ajuntament.

m Delimitar fronteres i circuits de

treball. Dissenyant un nou organigrama capag
de posar ordre en els fluxos interns amb la
resta de departaments, evitar duplicitats i
professionalitzar la gestié de premsa.

®

Fase 1 - Escoltar i analitzar

Es va recollir informacié directa mitjangant
entrevistes presencials amb rols tecnics i
politics de I'organitzacid, a més d'auditar
de manera detallada el web, els 28 canals
de xarxes socials actius i les publicacions
municipals. Aquesta etapa va ser clau per
entendre que el municipi tenia potencial i
canals amb bona audiéncia, perdo mancats
de coordinaci6 i de rumb estrategic.

Fase 2 - Detectar desajustos

Es van visibilitzar els riscos i desajustos
critics: la dependencia de personal
temporal, I'is de programari domeéstic
sense llicencies corporatives i el
funcionament aillat del servei. Es va
evidenciar que la sobrecarrega de treball
no venia només del volum de demandes,
sind de la falta de protocols per filtrar les
peticions de la resta d'arees i de la
dispersio grafica que patia la marca de
I'ajuntament.

Fase 3 - Endrecar i orientar

Es va formular una proposta de
reestructuracié organitzativa a mida i es
van fixar les bases per a I'adquisicio
d'eines digitals professionals i
I'externalitzaci6 estratégica de treballs de
maquetacié i disseny
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| VALOR APORTAT

Valor organitzatiu Valor estrategic Valor ciutada

Es va proposar a Es va redefinir el rol de la Es van posar les bases per

I'ajuntament un nou model técnica de l'area, alliberant-la  racionalitzar I'ecosistema

d'organigrama transversal, de tasques mecaniques per digital del municipi, garantint

trencant les "illes" de treball i situar-la en la planificacio, la que la ciutadania rebi

optimitzant de manera direccié de la marca informacio a través de canals

immediata els recursos municipal, la renovacié de la oficials més ordenats,

humans existents. identitat corporativa i el coherents, Gtils i amb una
desplegament del Govern identitat visual unificada.
Obert.

| RESULTAT

Fotografia nitida de la vulnerabilitat de I'area i dels seus actius digitals.

Full de ruta organitzatiu per afrontar la pérdua de personal temporal de manera
sostenible.

Criteris clars per a I'externalitzacio intel-ligent de serveis (disseny, butlleti,
produccié audiovisual) per evitar el col-lapse de I'equip.

Planificacié de la modernitzacié tecnologica mitjancant la incorporacié d'eines
professionals de gesti¢ i CRM.

Impuls cap a la regularitzacié de la identitat corporativa (actualitzacid de I'escut i
manual de marca).

Racionalitzacié de I'ecosistema digital. Es va planificar el tancament i la fusi6 dels
perfils d'equipaments que funcionaven com a "illes" per concentrar I'audiencia en els
canals principals, es van fixar pautes per separar la comunicacié institucional de la
personal de I'Alcalde, i es va redissenyar I'estrategia del canal de YouTube per tallar la
dispersié de continguts.
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