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[.a comunicacion
en las fuerzas
de seguridad

B
Maria de las Mercedes Cancelo San Martin

a actual configuracién social, determinada por
el papel predominante de las instituciones pd-
blicas y su relacién con los ciudadanos, ha de-
mandado de manera dogmatica la incorporacién de la
gestién comunicativa en las organizaciones. Esta exi-
gencia se ha planteado desde la sociedad activa ante
las instituciones publicas. Aunque es la consecuencia

del Estado

l6gica y responsable de una sociedad moderna, en la
que las organizaciones estatales no solo han de actuar
en el marco para el cual han sido creadas, sino también
han de difundir sus acciones para buscar el respaldo
social de las mismas. Esta, sin duda alguna, es una de
las claves naturales de lo que es la comunicacién ins-
titucional, la busqueda de legitimacién social de las
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Las fuerzas de seguridad ante el publico

instituciones. Se entiende que la institucién se confor-
ma en una sociedad con arreglo a una cultura y a un
desarrollo social concreto. A la organizacién se le con-
cede la condicién de legitima al integrarse y pervivir
en un universo social. Una institucién no solo debe ad-
ministrar eficazmente sus recursos sino también inte-
grarse en el universo cognitivo y cultural de la socie-
dad. Para que esa integracion tenga lugar es necesaria
la existencia, por parte de las instituciones, de una co-
municacion fluida, estructurada, profesional y mante-
nida en el tiempo, que garantice més alld de la solici-
tud de los ciudadanos, la informacidn de sus activida-
des. Ese debe ser el compromiso de las instituciones,
independientemente de su actividad organizacional: la
comunicacién como nueva interpretacion del concep-
to de responsabilidad social.

Nacer como servicio a la sociedad significa no solo
cumplir con su actividad de génesis, sino también crear
espacios y procesos comunicativo-cognitivos para el es-
tablecimiento de un sistema estable, en el cual se interre-
lacionen las instituciones y los publicos, con el fin de fo-
mentar un espacio en el cual tenga lugar un flujo bidirec-
cional de comunicacién. Dicha relacién comunicativa
garantiza el adecuado entendimiento y la legitimacién de
los ciudadanos hacia las organizaciones estatales.

El deber de comunicar

En el amplio espectro de las instituciones publicas
existentes, las fuerzas y cuerpos de seguridad poseen un
papel predominante debido a su funcién de proteccién

y control de actividades. Lamentablemente, estas ins-
tituciones se han desarrollado con la creencia de que
su servicio y su eficacia serian armas suficientes para
obtener el prestigio y la consideracién de los ciudada-
nos. Probablemente, durante muchas décadas, el desa-
rrollo de estas organizaciones estuvo ligado al desa-
rrollo social, pero en cierto momento esa unién se
rompié. Esa ruptura provoc6 la exportacién de una
imagen poco cercana a la realidad cotidiana de las ins-
tituciones, como consecuencia de la falta de didlogo
entre estas instituciones y la sociedad.

Ha desembocado, en la mayoria de los casos, en
la formacién de una imagen negativa, la cual es ha-
bitualmente acrecentada, producto de la difusién de
una serie de actos aislados por parte de miembros de
estas instituciones, que atentan contra las libertades
fundamentales de los individuos o contra la propia
institucién como parte de la administracién piblica.
La difusion de estos hechos no emana de la organi-
zacién sino de los medios de comunicacién, proyec-
tando de esta forma una imagen de hermetismo y
complicidad a los medios y a la propia sociedad.

En cualquier sociedad democratica, toda activi-
dad organizacional empieza con el consentimiento
del publico, en este caso los ciudadanos, y existe gra-
cias a la aprobacién del mismo. De esta afirmacion se

En cualquier
sociedad democrdtica,
toda actividad
organizacional empieza
con el consentimiento
del publico
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desprende el concepto de que las instituciones deben
estar deseosas de explicar al publico cuales son sus
politicas, sus actividades, y si éstas cumplen las ex-
pectativas sociales. Esto tultimo debe ser prictica-
mente un deber. Obligacién que, en el caso de las
fuerzas de seguridad, ha de cumplirse de manera in-
demorable. Esa necesidad de justificar su existencia
viene impuesta por varias razones:

* Las instituciones publicas deben legitimar su
existencia mediante el reconocimiento y la confian-
za de aquellos a quienes sirven. En este caso, las
fuerzas y cuerpos de seguridad del Estado prestan un
servicio al ciudadano, y este Ultimo es juez y parte
en esa relacion. La sociedad ha de valorar el servicio
que se le ofrece y, a través de esta valoracion, justi-
ficar o desestimar la existencia de esa institucién. La
mejor manera de hacer llegar su labor, y de que esta
sea valorada como la institucién desea, es que ella
misma comunique su labor con todos los instrumen-
tos de que disponga o credndolos para tan importan-
te fin.

* Una clara consecuencia de la anterior necesidad
es que los ciudadanos mantienen y financian econé-
micamente la institucién a través de sus impuestos.
Por lo tanto, desean saber qué hace y si cumple las

La mejor consigna es explicar en todo momento lo que se hace

Los ciudadanos
desean saber si

las fuerzas de
seguridad cumplen
las funciones para
las que fueron creadas

funciones para las cuales se creé. En este caso, 1a so-
ciedad actia como el patrén que mantiene a sus em-
pleados y que desea conocer el estado de sus inver-
siones. Preguntas como: “;por qué y para qué exis-
ten las fuerzas de seguridad? ;qué son y qué hacen?,
(como funcionan? y ;cudl es el futuro de estas insti-
tuciones?”, exigen respuestas que deben ser emitidas
por la propia organizacién, ya que es la mdxima co-
nocedora de todas esas informaciones.

* Asimismo, la sociedad sufre las consecuencias
de la inseguridad ciudadana y necesita saber que las
instituciones que luchan contra ella son efectivas y
trabajan constantemente en esa labor.

* Los ciudadanos estin involucrados en las acti-
vidades de la organizacién debido, a que éstas de-
mandan su colaboracién.

* La labor de los cuerpos de seguridad, al igual
que la del resto de la administracion, debe ser trans-
parente para los ciudadanos, sin perjuicio de sus pro-
pias funciones y con las limitaciones legales que es-
tén establecidas, las cuales constan de forma general
en el articulo 19 del Pacto Internacional de Derechos
Civiles y Politicos.

* Las fuerzas de seguridad forman parte de la so-
ciedad y no pueden tener una estructura al margen
de la misma. Los miembros de la institucién viven
en sociedad, necesitan ser reconocidos e identificar-
se con ella. Esto requiere que su labor profesional y
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La imagen de la Guardia Civil espaiiola se ha visto afectada

la organizacién en la cual desempefian esta actividad
estén integradas y reconocidas por el entorno. Para
ser reconocida por el entorno es necesario comuni-
car su labor.

Estas necesidades no colmadas han provocado
que las fuerzas de seguridad de distintos paises reco-
nozcan que la comunicacién es algo inevitable, y
que se instale la determinacién de realizar una labor
comunicativa desde este tipo de organismos estata-
les. Para tal fin se estdn creando y dotando de todos
los instrumentos necesarios que permitan realizar
una potente politica de comunicacién global.

Dos estudios de caso

La materializacién de la comunicacién desde las
fuerzas y cuerpos de seguridad del Estado, como la-
bor ejemplificante de la bisqueda de la respuesta so-
cial y comunicativa desde las instituciones publicas,
podemos observarla articulada en dos paises, Espa-
fla y Argentina.

La Guardia Civil espafiola es un cuerpo de segu-
ridad que en su creacion se planted la construccion
de una fuerza militar, pero con un servicio y aplica-
ci6n directa a la labor ciudadana. La imagen de la
institucién nunca ha sido impermeable y se ha visto
muy afectada por varios factores:

* Opiniones vertidas por los medios de comuni-
cacién sobre el Cuerpo.

Chasqui 94 - Cor

* Acciones de algunos de sus miembros que aten-
taban contra los derechos de los individuos y que
han afectado gravemente la imagen de la institucidn.

» Acciones legales pero no cuidadas en el trato de
los miembros de la organizacién a los ciudadanos.

» Falta de comunicacién entre la institucién y la
sociedad durante décadas.

* Vinculacién desde los medios de comunicacién
de la institucién a la etapa antidemocratica bajo el
gobierno del General Francisco Franco.

El servicio que ha desarrollado la Guardia Civil
en la sociedad siempre ha cumplido las premisas
para las cuales se creé la organizacién, pero al mis-
mo tiempo se ha visto perjudicada al generar que
las acciones equivocadas se valoren con un alto
grado de negatividad, debido al silencio informativo
practicado por la institucion.
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Las anteriores actuaciones
se plantean dentro de la labor
realizada por el Departamento
de Comunicacién de esta institu-
El mejor vendedor de la imagen de la Guardia cién, del cual la autora ha sido
Civil es el Guardia Civil. Con esta afirmacién queda
claro el papel primordial que tiene la labor diaria de
cada uno de los miembros de la organizacién, para
mejorar y potenciar una imagen positiva de la insti- L d y
tucién. Existe la necesidad de abandonar la imagen 0S meaitos
de la Guardia Civil negativa de tiempos pasados, o de

..
acciones puntuales que han dafiado la imagen que la de conmunicacion

sociedad poseia de la institucién. Con el objetivo de

vencer esos posibles vinculos negativos se ha articu- > ]
A - juegan un papel

lado una politica comunicativa, que tiene como obje-
tivo transmitir una imagen de cercanfa y ayuda a la

sociedad. Este objetivo va acompafiado de una mej?— fundam en ta l para
ra en la calidad del servicio, no solo para que sea mas
operativo y eficiente, sino en la calidad de atencién.
Otro objetivo fundamental es diferenciar clara- qu € no §€ oculten
mente las conductas individuales, de las institucio-
nes. Estas conductas de sus miembros han salido a la lOS he c hos
Chasqui 94 - Comunicacién Oraganizacional
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Cuerpos de seguridad en contacto permanente con la sociedad

miembro. A través de él se realiza una labor pla-
nificada, profesional y sostenida de politica de co-
municacién de la Guardia Civil.

El caso argentino

Otro caso de desarrollo de una comunicacién
institucional desde fuerzas de seguridad es el caso
del Ejército Argentino. Tras la conclusién del go-
bierno de facto instaurado en 1976, la imagen exis-
tente de esta organizacién era altamente negativa.
De tal modo que en la década de los afios 90, inten-
tando romper esa percepcién social, el Ejército Ar-
gentino actué realizando una politica comunicativa
que se vinculase con la sociedad a la que sirve. Ba-
jo las directrices del General Balza, la institucién
instrumentalizé un cambio de imagen. Planted tres
lineas fundamentales:

1. El Ejército como drgano ¢ institucién que aca-
ta y defiende el poder legalmente constituido, a tra-
vés de apariciones en los medios de comunicacién
de 1a mano del Gobierno elegido democraticamente.

2. El personal del Ejército se integra en la socie-
dad, sintiendo el mismo rechazo por las acciones an-
ticonstitucionales desarrolladas en el pasado desde
la institucion.

3. Apertura de la obra social del Ejército, dando
lugar a la participacion ciudadana en actividades de

la institucién; prestando servicios puramente socia-
les que mejoren la vida de los ciudadanos, como por
ejemplo facilitar el uso de las instalaciones militares
para objetivos civiles.

Resumiendo

A modo de resumen, podemos sefialar como pi-
lares fundamentales para la instauracién y mejora
de la comunicacién desde las fuerzas y cuerpos de
seguridad:

» Plantear una proyeccion de su imagen corpora-
tiva fundamentada en varios aspectos como son:

* La coherencia entre los actos que realiza y la
imagen que desea comunicar.

* Implicacion de cada uno de los miembros de la
institucidn para proyectar la imagen que se adecue a
los objetivos propuestos, unido a los cambios de ac-
titud necesarios en el seno de la organizacién para
crear la idea de una identidad e imagen corporativa
homogéneas.

* Conseguir mayor eficacia en la accién de los
miembros de la organizacién, acompaiidndola de ca-
lidad en la atencién al ciudadano.

* Realizar los cambios necesarios a todos los ni-
veles en la organizacién. La imagen debe ser una
consecucién de una identidad y labor bien hecha.
Una buena comunicacién debe ir acompafiada de
una buena gestién.

Se requieren politicas de comunicacién planificadas,
profesionales y sostenidas
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