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1. Las instituciones pablicas ante los ciudadanos: el Caso de la Guardia

Civil y el Cuerpo Nacional de Policia

Las instituciones publicas se definen como organizaciones que han sido creadas
para desempefar una funcién de interés publico. Por ello, estas organizaciones se

convierten en uno de los nucleos bésicos de la organizacion social.

Los aspectos mds destacables de una institucion son los siguientes:

— Marcan pautas de conducta que a su vez son reguladas por ellas mismas y/o
por otras instituciones.

— Las instituciones suponen la regulacion de la conducta de los individuos en
sociedad.

— Las pautas anteriormente aludidas entrafian una ordenacion y regulacion, de
la cual se encargan, en el caso espafiol, las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad

del Estado.

El papel que han de asumir las instituciones las convierte en el ojo del huracdn
de la opinién publica y a su vez de todos los ciudadanos, que no debemos olvidar que
somos sus clientes. Debido a ello han de cuidar es mds estdn obligados a responder con

eficacia y trasparencia en sus acciones.

Esa responsabilidad y necesidad de comunicacion por parte de las Fuerzas y
Cuerpos de Seguridad del Estado no ha sido cubierta, podemos decir que en casi ningtin

caso, durante muchas décadas de la historia de nuestro paisl.

! Las razones por las cuales se creo ese vacio comunicativo, a pesar de ser mas que vislumbradas por todos, requeririan de una larga
disertacion.



Las nuevas corrientes politicas y sociales han cambiado el rumbo comunicativo
de estas instituciones, que consideran como una de las necesidades primordiales la

comunicacién con sus piblicos®.

La comunicacién de las instituciones publicas a las que nos referimos, las
Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado, adoptan la definiciéon de accion

comunicativa como:

—  Obtener el objetivo primordial del entendimiento mutuo entre los publicos
y las organizaciones.

— Plantear y lograr una visién estratégica de su imagen e identidad
corporativa que les favorezca®.

— La aceptacion de la figura de un director de comunicacién como el artifice

y el lider de todas las acciones comunicativas de la organizacién.

Esta ultima consideracion nos introduce de lleno en el tema que nos ocupa, el
director de comunicacién como estratega de la accion comunicativa de la Guardia Civil

y el Cuerpo Nacional de Policia.

2. El director de comunicaciéon como estratega de la comunicacion en las

organizaciones

Adoptamos como definiciones de director de comunicacién aquellas ya

emitidas por los siguientes autores:

El director de comunicaciéon es aquel profesional que estd al
frente del departamento de comunicacién® que planifica y dirige
sistemdticamente el programa de relaciones publicas, asesora a la
direccién y toma decisiones sobre la politica de comunicaciéon de la

organizacion. Estd involucrado en todos los nucleos de la toma de

? Internos y externos.

? No sélo ante el cierto descrédito del que han gozado en ocasiones entre la opinién piiblica, sino cuidando su identidad corporativa
de cara a sus publicos internos

* Departamento de relaciones puiblicas, gabinete de prensa, etc.



decisiones de relaciones publicas. Suelen valerse de la investigacion y la

evaluacién para realizar su labor.

Segiin Alvarez y Caballero’ el director de comunicacién es quien
se encarga de dirigir las labores comunicativas de la institucién, marcas,
relaciones publicas, relaciones informativas, relaciones exteriores,
patrocinio, mecenazgo, decoracion interior... En sintesis, se encarga de
gestionar la imagen conjunta que emana de la entidad. Como
observamos, esta definicion incluye las relaciones publicas como una
competencia mas del director de comunicacién pero no la considera
global como aprecidbamos en la definicién de Grunig y Hunt®. Asimismo
hace hincapié en la labor externa del departamento de comunicacion, en
la creacién de una imagen para el publico. Como ya mencionamos antes,
la direcciéon de comunicaciéon debe estar vinculada directamente a la
direccién aunque, como sefialan Alvarez y Caballero, realicen una labor

mas funcional que jerdrquica.

La aplicacién de esta figura, el director de comunicacién, a dos instituciones
con el arraigo histérico como son la Guardia Civil y el Cuerpo Nacional de Policia han
entrafiado multitud de dificultades’. Sobre todo en las dltimas décadas en las cuales esta

figura ha sido ocupada por personal civil.

3. El director de comunicacion: la Guardia Civil y el director de orquesta

Hasta hace mesesg, durante siete afos, el director de comunicacién de la
Guardia Civil ha sido Sr. Arturo Cuervo. El Sr. Cuervo posee un perfil profesional
ajustado al perfil de director de comunicacién, es licenciado en Ciencias de la

Comunicacién y posee un amplio bagaje en labores vinculadas a la direccion de

5 ALVAREZ, T. y CABALLERO, M. Vendedores de imagen. Barcelona: Paidos. 1997.

® GRUNIG, J. y HUNT, T. Managing public relations. New York: CBS College Publishing. 1984.

7 De aceptacién jerdrquica, ante el antagonismo creado entre un director de comunicacién civil y un cuerpo bicefilico(militar y civil)
como es el caso de la Guardia Civil.

® Tras el giro politico existente en las tltimas elecciones nacionales politico también ha cambiado el director de comunicacién, pero
de momento se mantiene la misma politica comunicativa.



comunicaciéon en administraciones publicas. Asimismo realizé labores de formacion
mads alld de la institucion, impartiendo clase en diferentes masters y cursos orientados a

la comunicacion en la administracién publica.

Las funciones principales del Director de Comunicacion de la Guardia Civil, se

podrian resumir en las siguientes:

— Direccién y coordinacién de todas las dreas que componen la ORIS(Oficina
de Relaciones Informativas y Sociales, lo que podriamos definir como el
departamento de comunicacién de la Guardia Civil).

— Maiéximo responsable de mantener relaciones con los medios de
comunicacion.

— Ser el estratega y artifice del plan de comunicacién de la institucidon.

— Ejercer como prescriptor experto en cuestiones comunicativas con el
Director General de la Guardia Civil y con toda la institucion.

— Crear y desarrollar la comunicacién interna dentro de la organizacion,
dotdndola de los instrumentos necesarios para la realizacion de labor
mencionada.

— Unificar y cuidar la identidad organizacién a través de la cultura y la
filosofia corporativa.

— Dirigir la proyeccion de una correcta imagen corporativa entre los publicos
externos de la organizacion.

— Establecer y mantener relaciones con los publicos externos del Cuerpo.

—  Mediador entre la organizacién y sus publicos, tanto internos como externos.

— Instruir a los miembros del departamento en labores de comunicacion,
asimismo promover cursos de perfeccionamiento que profesionalicen la
labor del departamento de comunicacion de la Benemérita.

— Desarrollar la formacién en materia comunicativa de los responsables de la
Guardia Civil.

— Difundir entre los miembros del Cuerpo la necesidad de apreciar los
instrumentos de comunicacién como elementos estructuradores de la

organizacion y funcionamiento de la institucion.



— Velar por la calidad del servicio que proporciona la organizacion, debido a
que es uno de los instrumentos que mejor reflejan la imagen de la institucién

en la sociedad.

Es importante destacar que el Director de la Comunicacion de la Guardia Civil
realiza un plan estratégico de comunicacién de caracter anual o bianual con objetivos a
medio plazo que cubren las necesidades comunicativas de la organizacién. Este plan
estratégico se disena entre el Director de comunicacién, el asesor del Gabinete del
Director y con la supervision del Director General de la Guardia Civil. Tal y como nos
coment6 el Sr. Cuervo. “ los objetivos de comunicaciéon se cumplen con las acciones
diarias que cada miembros del departamento de comunicacién realiza, el plan
estratégico de comunicacion s6lo marca las lineas generales a seguir. Siempre intento
cumplir los objetivos marcados en la estrategia de comunicacién anual aunque existen
labores que solo se comprueba el progreso con el tiempo, como es el caso de conformar

una imagen comunicativa del Cuerpo acorde con los tiempos que vivimos™.

El director de comunicacion se ha convertido en el principal artifice, junto al
Director General, de la politica comunicativa de la Guardia Civil. Desde hace siete afios
se han desarrollado con fuerza y eficiencia la formacién y los instrumentos de
comunicacion del Cuerpo. Se busca ante todo la omnipresencia, la trasparencia y la
cercania de la institucién a la sociedad espafiola, junto con la mejora de las condiciones

del clima laboral y de la comunicacion interna en la organizacion.

Para tales fines, el director de comunicacién ha impulsado y promovido
acciones comunicativas que sitian a la Guardia Civil a la vanguardia de la
comunicacion entre las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado. Algunos ejemplos

de estas iniciativas son

¢ Implantaciéon de una politica comunicativa basada en la necesidad de
desarrollar las nuevas tecnologias como elemento innovador en materia de

comunicacion dentro del Cuerpo. De esta forma el web site de la institucién

? Declaraciones emitidas por el Sr. Cuervo en una de las entrevistas en profundidad que le realizamos el mes de septiembre de 2003.



se ha perfilado como uno de los principales artifices en la comunicacién
global de la Guardia Civil. Ademds se ha desarrollado intranet como un
elemento méas de la politica de comunicacién interna del Cuerpo, dotdndolo
de contenido comunicativo e incentivando la participaciéon en el mismo a
través de foros y puntos de encuentro en la red interna.

Mayor nimero de apariciones y participaciones de expertos en materia de
seguridad ciudadana, pertenecientes a la Guardia Civil, en medios de
comunicacion. Acercando el Cuerpo como prescriptor experto a la sociedad.
produccién de merchandising y demds elementos que propicien la presencia
de Promocidn de acciones de mejora de la imagen corporativa a través de la
la institucion entre los miembros de la sociedad.

Creacion y difusiéon de publicaciones dirigidas al publico externo como
medio para mejorar su imagen corporativa y como instrumento de mejora de
las condiciones de vida de los miembros de la sociedad, como por ejemplo
los libros sobre consejos de seguridad.

Apoyo, promocién y busqueda de subvenciones para las actividades que
desarrollan miembros del Cuerpo al margen de su actividad profesional
(deportistas de alto nivel, participacion de miembros de la Guardia Civil en
rallys, etc.).

Desarrollo de ciclos formativos que cubren todos los aspectos comunicativos
en el seno de la organizacion. Formando no sélo a los miembros de las dreas
que componen el departamento de comunicacion, sino también a todo aquel
personal del Cuerpo que desempeiia labores comunicativas o de portavoz
dentro del mismo. Ademads se estd implantando el acercamiento de todos los
miembros del Cuerpo a la necesidad de comunicar mas y mejor desde la
institucion, a través de charlas y cursos de mejora de la comunicacién y la
imagen de la Guardia Civil.

Apoyo para la creacién de instrumentos de mejora para la comunicacién
interna como el Consejo Asesor de Personal, Oficina de Atencion al Guardia,
etc. Ademds de desempefiar un papel importante en el nacimiento de la

fundacion de la Guardia Civil, para mejorar la situacion social de los



miembros de la institucion y para participar en la sociedad de una forma mas
activa y significativa.

¢ Participacion en la creaciéon y direccién de la Oficina de Atencién al
Ciudadano con el fin de ampliar el servicio a la comunidad y contraer un
compromiso de garantia con los ciudadanos.

¢ Desarrollo y formacién de las Oficinas periféricas de comunicacién como
una parte de los elementos basicos para el desarrollo de una comunicacién
competitiva en la institucion.

¢ Utilizacién de instrumentos de medicion de la eficacia comunicativa de la

organizacion, tanto hacia su publico interno como externo.

Para lograr esta labor de eficiencia comunicativa se ha invertido tanto en materia
econdmica como en esfuerzo personal, para formar al personal més y mejor, asi como
para dotar las dreas de comunicacién de la institucién con un mayor numero de
recursos. Es lamentable el hecho de no poder detallar el organigrama' y funciones de la
ORIS pero a modo de resumen presentamos el siguiente organigrama. Con el fin de que
podamos apreciar el alto grado de estructuracién y acciéon comunicativa lograda en el

Benemérito cuerpo en los ltimos siete afios.

ORIS

Director de Comunicacion

I Plana Mayor F_I Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadano I

I Medios de Comunicacion F_I Relaciones Sociales I

I Relaciones con los Medios |——| Andlisis y Documentacion I I Protocolo |——| Gestion I

I Multimedia F_I Servicio de Publicaciones I

I Audiovisuales |——| Internet I I Revista |——| Cuadernos de la GC I
I Disefio |—

I Oficinas Periféricas de Comunicacion F
OPC's

' Elaboracién propia.



Lo anteriormente disertado se inicié como aventura comunicativa capitaneada
por el exdirector de comunicacién de la Guardia Civil. Actualmente tanto las estructuras
comunicativas como los proyectos de la misma indole se han mantenido y todo indica

que el barco fletado seguird su rumbo.

4. El Cuerpo Nacional de Policia: la descentralizacion y la ausencia del

director de comunicacion

El aparato comunicativo del Cuerpo Nacional de Policia no estd centralizado
bajo una direccién comunicativa comun a todas las dreas que integran la comunicacion
de la Policia. El organigrama que compone la comunicacién del Cuerpo de Policia estd
integrado por dreas o departamentos separados. Estos departamentos componen el mapa
de comunicacién de la institucién. El punto comun entre estos departamentos, es la
Subdireccion General del Gabinete Técnico. Bajo esta Subdireccidn se encuentran todas

las areas que realizan las funciones de comunicacién en el Cuerpo Nacional de Policia.

A diferencia que el Departamento de Comunicacion de la Guardia Civil, el

aparato comunicativo del Cuerpo Nacional de Policia, estd compuesto por una
: 11 . . . . .

estructura descentralizada~ que consiste en un conjunto de dreas diferenciadas y

coordinadas entre si. Por lo tanto estamos ante la propuesta de una estructura

comunicativa diferente.

El hecho de no existir un departamento de comunicacidon como tal, provoca
como consecuencia la inexistencia de un director de comunicacién como maximo
estratega de la politica comunicativa de la institucién policial. Por consiguiente, la no
existencia de un director de comunicacién es acompanada por la falta de una estrategia
comun de comunicacion. Es verdad que todas las dreas del aparato comunicativo del
Cuerpo Nacional de Policia, velan por la imagen de la institucion, pero es necesario el
trazado de un plan estratégico de comunicaciéon con unos objetivos generales y otros
mads concretos. Cuyo fin sea estructurar una comunicacién global a la altura del papel

que desempeiia esta organizacion en la sociedad. Ademads es paraddjico que exista un

"'Lo que conlleva la gran dificultad para plantear un estudio de su comunicacién global e identificar los instrumentos y dreas con
competencia en la comunicacién de la institucion.



organigrama de comunicacién descentralizado cuando la estructura, organizacién y

funciones de la institucidn, es centralizada.

Al igual que en el caso del departamento de comunicacién de la Guardia Civil,
proponemos un organigrama'’ lo suficientemente visual para ver la estructura y

funcionamiento de la comunicacién en el Cuerpo Nacional de Policia.

|| Subdireccion General del Gabinete Técnico I

Prensa | |Protoco|o Y Relaciones Publicas | | Publicaciones | | Servicio de Inform 4tica

Prensa
Comisarias Generales

5. Conclusiones

1. El departamento de comunicaciéon de la Benemérita estd estructurado a
través de un organigrama en el que cada 4rea posee unas funciones delimitadas que se
unifican mediante una perfecta coordinacion. Dichas dreas comparten los principales

objetivos marcados por la politica de comunicacion global del Cuerpo.

La policia no posee un departamento de comunicaciéon como tal. Su
comunicacion estd articulada a través de distintos departamentos con fines
determinados. Cada departamento esta dirigido por un jefe de drea que s6lo responde de

sus actos ante el gabinete técnico.

La falta de un director de comunicacién, en el caso del Cuerpo Nacional de
Policia, y de un organigrama estructurado bajo un maximo responsable de la
comunicaciéon de la institucién, provoca una falta de claridad en los objetivos
comunicativos a perseguir por la institucion. Asimismo, la multiplicidad de altos cargos
en la comunicacién, sin un superior jerarquico comun a todos ellos, provoca una pérdida

de eficiencia en las labores de comunicacion desarrolladas por el Cuerpo.

12 Elaboracién propia.



En el caso de la Guardia Civil, la existencia de un nexo comun a todas las
areas, como es el director de comunicacidn, facilita la direccioén y coordinacién de todos
los esfuerzos comunicativos que realiza la Guardia Civil para obtener una eficaz politica

comunicativa.

2.  La Guardia Civil se ha procurado un potente departamento de
comunicacion, como fruto de la gran inversion realizada por la institucion en medios
econdmicos y humanos. La creacion y desarrollo de este departamento de
comunicacion, responde a que la institucién considera la comunicacién uno de los

principales instrumentos estructuradores de la organizacion.

Por el contrario, el Cuerpo Nacional de Policia estd falto de un departamento
de comunicacién concebido como tal que articule una politica de comunicacién global a
la altura de las necesidades comunicativas de la organizacién. Debido principalmente a
que la institucién posee la conviccion de que no es necesario invertir en comunicacion,

ya que la imagen que posee la sociedad de ellos es positiva.
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