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La reforma de la administracion implica una nueva cultura de la gestion de las instituciones
publicas e influye en la forma de plantear la informacién y la comunicacion. La identidad institucio-
nal y las politicas comunicativas tienen un enfoque diferente en tanto que provienen desde el mar-
keting y la publicidad de la empresa privada y se aplican en el ambito de la comunicacién institu-
cional local.

Palabras Clave: Gabinete de Prensa. Informacion institucional. Politica comunicativa de los
ayuntamientos vascos. Reforma administrativa.

Administrazioaren erreformak erakunde publikoak kudeatzeko kultura berri bat dakar berekin
eta eragina du informazioa eta komunikazioa planteatzeko orduan. Erakunde identitateak eta komu-
nikazio politikek ikuspegi desberdina dute, enpresa pribatuaren marketinetik eta publizitatetik dato-
zelako eta tokiko erakundeen komunikazio eremuan aplikatzen direlako.

Giltza-Hitzak: Prentsa Kabinetea. Informazio instituzionala. Euskal udalen komunikazio politika.
Administrazio erreforma.

La réforme de I'administration implique une nouvelle culture de la gestion des institutions
publiques et influe sur la fagcon d’envisager I'information et la communication. Lidentité institution-
nelle et les politiques communicatives ont une approche différente pour autant qu’elle proviennent
du marketing et de la publicité de I'entreprise privée et s’appliquent dans le domaine de la commu-
nication institutionnelle locale.

Mots Clés: Cabinet de Presse. Information institutionnelle. Politique communicative des munic-
ipalités basques. Réforme administrative.
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1. INTRODUCCION

El presente articulo aborda el marco tedrico haciendo referencia a los con-
ceptos que se utilizan en el campo de la identidad institucional, la informacién
administrativa municipal o las politicas comunicativas de los ayuntamientos. Son
conceptos utilizados cada vez con mas profusién por parte de los profesionales,
aunque no con una terminologia que tenga referencias exactas y definidas. Uno
de los problemas de la comunicacién publica proviene, precisamente, de estas
indefiniciones semanticas del campo en el que nos adentraremos.

Y es que, excepto la normativizacion de la informacién administrativa que
debe suministrar el ayuntamiento al ciudadano, el campo comunicativo emana-
do desde el gabinete de prensa no dispone mas que de prolegdmenos y necesi-
dades informativas de los ayuntamientos que son dificilmente mesurables des-
de el punto de vista de servicio publico municipal. Ello se acentia en momentos
como los actuales donde la reforma de la administracion hacia parametros de
eficacia, flexibilidad y descentralizacion organizativa tiene el objeto de lograr
ofertas de calidad para el ciudadano y de atencién individualizada al usuario del
servicio, al cliente.

La transformacion de modelos de gestion burocraticos hacia los de tipo
gerencial influyen decisivamente en el planteamiento de la comunicacién como
instrumento activador del propio proceso interno, a la vez que de integracion de
la imagen institucional cara al exterior. Se trata de una reciprocidad mutua,
como dos caras de la misma moneda.

El campo que se ha explorado ha querido centrarse en municipios que no fue-
ran grandes, como las capitales, ni en los pequenos, de menos de diez mil habi-
tantes. La franja intermedia de los ayuntamientos vascos ha sido el terreno que
un grupo de alumnos de cuarto curso de periodismo del curso 2003-2004, de la
UPV ha indagado mediante cuestionarios y entrevistas personales previamente
elaboradas y coordinadas por quien escribe estas lineas. Se trata de un trabajo
introductorio que ha puesto sobre el tapete la necesidad urgente de una investi-
gacion de campo para realizar el primer diagnéstico de la comunicacion institu-
cional en los ayuntamientos vascos, que todavia esta por hacer. Debo de agra-
decer, por tanto la colaboracion de los alumnos en la tarea realizada.

En dltimo término, el presente articulo hace hincapié en la necesidad de pro-
fesionalizar la comunicacion municipal para superar las barreras que supone el
amateurismo de los propios alcaldes que protagonizan todo el proceso comuni-
cativo de tantos y tanto ayuntamientos de quince mil, veinte mil o cuarenta mil
habitantes. Se pretende establecer como premisa, para el buen funcionamiento
informativo, la consolidacion o creacion del Gabinete de Prensa y la figura del
responsable de comunicacién, con funciones de coordinacion de los servicios
informativos internos administrativos, de la comunicacion canalizada a través de
la pagina web municipal y la transmitida hacia los habitantes del municipio bien
por las oficinas de atencion al ciudadano o bien de forma indirecta a traves de
los medios de comunicacion locales.
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2. MARCO TEOGRICO

2.1. Referencia conceptual. Imagen institucional e Informacion administrativa

En los manuales de identidad y diseno de imagen nos encontramos con
conceptos de informacion, comunicacion, identidad institucional, imagen cor-
porativa etc. Timoteo Alvarez! subraya la confusion terminologica que existe al
respecto aunque se da una uniformidad del quehacer profesional en el ambi-
to de la comunicacion de las organizaciones. Carlos Sotelo, por su parte, defi-
ne lacomunicacion institucional como “la figura doctrinal y profesional a la que
hoy dia se encomienda el descubrimiento, explicacién y difusién de la identi-
dad de las instituciones en el mercado de la informacion2”.

Con frecuencia suele existir confusion entre lo que es o debe ser informacion,
comunicacion y gestién. Inigo Marcos3 opina que “informacion y gestién pueden
y deben coincidir en una misma plataforma al tratarse, el nuestro, de un ayun-
tamiento (se refiere al de Iriin) no muy grande y siempre que los servicios de
informacion y atencién al ciudadano se disefien adecuadamente”.

Es este concepto de gestion de la informacion que utiliza Inigo Marcos el que
nos interesa. Nuestro objetivo es aplicarlo al ambito de la comunicaciéon munici-
pal entendida como un todo, en el que se incluye la infomacion que se ha sefa-
lado.

El autor, sin embargo, continla diciendo que la comunicacién e imagen son
materias distintas que deben ir por otros derroteros. El responsable del modelo
del proyecto de Servicié de Atencion al Ciudadano, SAC sefala a renglon segui-
do que aunque el Servicio como tal esta orientado con funciones de gestion e
informacion cara al ciudadano, una de las ventajas sefnaladas del nuevo servicio
es “la mejora sensible de la imagen del ayuntamiento ante los ciudadanos, en
cuanto que aporta una imagen a la corporacion municipal de servicio publico vol-
cado en la solucién de las demandas del ciudadano”.

La informacion y la comunicacion, como partes integrantes de lo que hoy se
denomina como imagen corporativa de la institucion, son términos que hay que
manejar con sumo cuidado y a poder ser no utilizarlos demasiado. El campo de
las relaciones publicas integra elementos intangibles cuyas concomitancias son
evidentes y sus limites muchas veces compartidos. De ahi que en primera ins-
tancia optemos por el término “comunicacién” para diferenciarlo por su funcio-
nalidad del de “informacion”. Al final de la exposicion llegaremos a la conclusion
de que la comunicacion aborda también la gestion de la informacion. La comu-

1. TIMOTEO ALVAREZ, JesuUs. Historia y modelos de los medios de comunicacion en el siglo XX.
Barcelona: Ariel, 1987.

2. SOTELO ENRIQUEZ, Carlos. Introduccién a la comunicacion institucional Barcelona: Ariel,
2001.

3. MARCOS SAGARZAZU, Inigo. Manual para el disefo e implantacion de una oficina integral de
atencion al ciudadano. La experiencia del Ayuntamiento de Irtn. Vitoria-Onati: IVAP, 1998.
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nicacién como concepto integrante de la dindmica de la organizacion. Lo vere-
mos mas adelante.

0 es que ¢no interesa al responsable de comunicacion enterarse de los pro-
blemas que puede haber por el mal funcionamiento del SAC por sus horarios de
atencion al publico no debidamente organizados o poco flexibles? O ¢qué tipo de
herramientas informaticas disponen los ciudadanos para conectar con el ayun-
tamiento, y si funcionan correctamente?

Quiza hay un concepto importado de la empresa privada, por la que el Direc-
tor de Comunicacion (Dircom) debe atender las necesidades comunicativas del
Director General y salvarle de los apuros ante los medios y la opinién publica. Si
transplantamos este esquema a la administracién, al Dircom no le importara
demasiado la relacién ciudadano-administracién a través de un servicio como el
SAC, pues ya hay quien se encarga de ello en el ayuntamiento. Al fin y al cabo, la
funcién del Dircom es asesorar al alcalde y, por ende, al equipo de gobierno.

Por lo que la administracién publica no debe encerrarse en un campo tan
estrecho y unilateral, diria yo, del concepto de servicio publico. Inigo Marcos
habla de las Aptitudes que debe tener el responsable del SAC (el primer de ello
se refiere a la maxima vocacion de servicio publico) y en cuanto a los conoci-
mientos exigidos al Jefe del Servicio (el conocimiento de la organizacion munici-
pal, su funcionamiento y procedimientos de tramitacion) Es necesario remarcar
en este sentido que en el ayuntamiento de Getxo, la plaza de periodista para el
departamento de Comunicacion se adjudica por Concurso Oposicion. Los lici-
tantes deben superar un examen teérico cuyo temario incluye los apartados refe-
ridos de conocimiento de la organizacion y de la gestion municipal. A mi modo
de ver, el responsable del gabinete de comunicacion debe también asumir cono-
cimientos que hacen referencia a la organizacion del ayuntamiento, de los mode-
los de gestion, de la legislacion por la que se rigen los procedimientos munici-
pales etc. Y en su faceta de redactor de noticias, deberia dominar la expresivi-
dad caracteristica de la actuacion administrativa, incluida el lenguaje utilizado,
para transformar y hacerlo digerible cara a los ciudadanos.

Roberto Porto Simbes4 hace énfasis en la relacion con el ciudadano. Lo
entiende como un proceso pluridimensional de interaccién de las organizaciones
con sus publicos. Maria Luisa Cardenas®, citando a Martinez Barguefio, mani-
fiesta que la Unica accion de la Administracion Central relativa a la mejora del
lenguaje administrativo es la publicacion de una Orden de Presidencia del
Gobierno de julio de 1986 (BOE del 22 de julio) donde indica el deber que incum-
be a los funcionarios publicos de disponer el texto de los documentos adminis-
trativos, en especial de los que hayan de dirigirse a los particulares “en forma

4. PORTO SIMOES, Roberto. Relaciones Publicas: funcién politica. Barcelona: EI Ateneo, 1993
(32 ed) p 213.

5. CARDENAS RICA, M.L. Gabinetes de Prensa municipales en la provincia de Sevilla. La infor-
macién como servicio local. Madrid: Diputacion de Sevilla, 2000.
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clara y precisa, acudiendo a parrafos breves y separados y evitando la aparicion
de apartados, cuya extension o complejidad dificulta innecesariamente la inter-
pretacion de su contenido”. Seria un buen ejercicio periodistico para el redactor-
comunicador municipal pasar de un registro a otro sin que el texto pierda infor-
macion y gane comprension. El IVAP ha realizado en nuestro ambito un esfuerzo
a la hora de aplicar el lenguaje administrativo a la realidad lingliistica del Pais,
amoldando al euskara conceptos, términos y expresiones de la jerga funcionarial
administrativa y poniéndolo al servicio de los ciudadanos y de los propios emple-
ados publicos.

Fernando Martin® se refiere a la informacién empresarial e institucional como
a toda actividad de gestion relacionada con la Informacion y que se transmite a
un determinado publico o colectivo social a través de los Medios de Comunica-
cion El autor delimita los dos conceptos a los que venimos aludiendo y realiza
una separacion de funciones que se ha senalado anteriormente. Para Martinez
Bargueno la expresion de informacion institucional se refiere a dos actuaciones
informativas dentro de la Administracion Publica: la realizada por los servicios de
informacion administrativa y la efectuada a través de los Gabinetes de Prensa o
de los servicios de comunicaciéon social en relacion con los medios profesiona-
les correspondientes. Volvemos, asi al esquema antes planteado de la existencia
de dos planos:

a) el plano politico-gubernamental que utiliza de forma preferente su proyec-
cién y reproduccion a través de los Medios de Comunicacion hacia la Sociedad y
b) el plano administrativo que se dirige al ciudadano mediante una comunica-
cion directa utilizando la loégica de servicio, pero también a través de los Medios
de Comunicacion.

A este esquema conceptual utilizado por Jose Ignacio Aranes? habria que
anadir el proceso abierto por las herramientas de informacion tecnoldgicas
como la pagina web en la que se entrelazan los dos planos referidos. La comu-
nicacién asi entendida abordaria la entidad en su globalidad, tal y como resalta
Sotelo al considerar que “no sbélo se establecen relaciones informativas desde
areas concretas o por motivos particulares, sino que la organizacion también
comunica como totalidad.” De lo contrario, “ surge el peligro de difundir en el
mercado informaciones contradictorias, que confunden a los interlocutores y, a
la larga, pueden causar problemas a la institucién porque desvirtian su identi-
dad”.8

6. MARTIN MARTTN, Fernando. Comunicacién en Empresas e Instituciones. Salamanca: Ed Uni-
versidad de Salamanca, 1995, p. 20.

7. ARANES USANDIZAGA, J. I. “La informacion institucional y sus paradigmas: entre la racionali-
dad comunicativa y la I6gica instrumental”. Mediatika, n®6. Donosita: Eusko lkaskuntza, 1997, pp.
51-98.

8. Op. cit. p. 183.
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En el mismo sentido, Mai Felip® dice que la identidad de un ente o de un pais
es la resultante de un programa de actuaciones meditado, coherente y coordi-
nado.

Si partimos de que todas las organizaciones comunican si son comunicacio-
nes organizadas, segun expresion de Annie Bartolil® deberemos anadir que ade-
mas , las instituciones publicas siempre tienen obligacion de hacerlo. El ciuda-
dano tiene el derecho a recibir informacion y a participar en la actividad publica.
La legislacion ampara y garantiza este derecho. Esta recogido en la Constitucién
(articulos 20. 103, 105 y 155) De forma especifica se contempla en la Ley 7/
1985 de Base de Régimen Local de 2 de abril (articulos 69 a 72), asi como en
el Reglamento de Organizacion, funcionamiento y Régimen Juridicos de las Enti-
dades Locales (ROF) (articulo 229) y en el Real Decreto 208/1996 de 9 de febre-
ro sobre la Regulacion de Servicios de Informacion administrativa y Atencion al
ciudadano.

3. REFORMA ADMINISTRATIVA Y COMUNICACION PUBLICA

Los autores Salvador Parrado y Joaquin Ruiz1l. manifiestan que en el momen-
to en el que el sector privado sea el inspirador de las reformas del sector publi-
co, es muy posible que exista la tentacion de incorporar en las administraciones
publicas el contrato mercantil (intercambio monetario individual por servicios y
productos entre la empresa privada y el cliente). El contrato es de naturaleza
legal y la empresa satisface unas necesidades individuales del cliente que él
mismo paga. No existe un sujeto colectivo que pague por la satisfaccion de las
necesidades individuales, de los clientes como ocurre en el sector publico, cuyos
servicios son sufragados mayoritariamente por el ciudadano contribuyente.

Por lo tanto, el contrato mercantil se establece con una cobertura individual,
frente al contrato legal y el contrato social con los que se busca una cobertura
universal, presupuesto basico de la relacién entre la administracion publica y el
ciudadano. El contrato mercantil permite diferenciar los productos y / o los ser-
vicios y segmentar / jerarquizar a los clientes en funcién de su capacidad adqui-
sitiva. Esta segmentacion hace que los clientes no sean iguales unos a otros. Por
lo tanto, la adopcidon del contrato social por parte de las organizaciones publicas
debe tener en cuenta hasta qué punto deben adoptar las técnicas del sector pri-
vado para que la tentacion de hacer una distincién diferenciada de ciudadanos
en funcién de su contribucion a las arcas del Estado no conculgue el principio de
igualdad.

9. MAI, Felip. (coord.) Disefio e Imagen Corporativa en las Instituciones Publicas. Madrid: IMPI,
1989, pp. 1-9.

10. BARTOLI, Annie. Comunicacion y organizacion. Barcelona: Paidos, 1992.

11. PARRADO DfEZ, Salvador; RUIZ L()PEZ, Joaquin. “La gestién de la calidad total en la Admi-
nistraciéon Plblica: mimesis y némesis”. Revista Vasca de Administracion Pulibca RVAP n° 54, mayo-
agosto. Onati: IVAP, pp. 179-215.
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Segln Parrado y Ruiz12, ha habido dos actitudes por parte de las administra-
ciones en cuanto a la reforma administrativa cuyo principal objetivo ha sido la
contencion del gasto publico: a) Dejar gestionar (a los gestores) “laissez gerer”,
o bien b) Les han incitado a gestionar. El “laissez gérer” equivale a dejar de ges-
tionar y ha surgido la privatizacion como forma extrema, cediendo una parcela
del sector publico al sector privado. Una forma mas suave de dejar de gestionar
esta constituida por la subcontratacion (con el sector privado) de funciones, ser-
vicios y actividades que tradicionalmente han sido realizadas por el sector publi-
co.

Por la estrategia intervensionista de incitar a gestionar la variedad de medi-
das es mudltiple: creacién de cuasi mercados internos, descentralizacion funcio-
nal y geografica que permita la fragmentacion del sector publico en productores-
decisores de los servicios y proveedores-implantadores de los mismos(creando
agencias de todo tipo), transmision de técnicas presupuestarias y de recursos
humanos del sector privado que permitan la delegacion y asuncion de respon-
sabilidades por parte de los gestores locales y la introduccién de sistemas de
calidad que involucren a los ciudadanos en la definicién de los estandares de los
servicios a ser provistos. La utilizacion politica de los Gabinetes de prensa insti-
tucionales y el desarrollo del marketing politico en el ambito administrativo con-
firman la referida transmision.

En todos los paises de la OCDE se han tomado iniciativas de uno de estos
tipos. En algunos casos se han introducido mas decididamente mecanismos de
tipo mercado (Gran Bretana, Nueva Zelanda) y en otros se han implantado mode-
los de gestion interna que se mantienen dentro del contexto burocratico (Cana-
da, Francia). En lineas generales, todas las reformas propuestas suponen un
mayor acercamiento a la filosofia y la metodologia de las empresas del sector pri-
vado, que estan orientadas principalmente por los deseos del cliente. El ciuda-
dano se transforma en cliente del servicio pulblico. Ewan Ferlie13 sefala que la
implantaciéon de la nueva gestion en el sector publico lleva consigo la conver-
gencia con los modelos privados de organizacion.

¢Pero quién y como es el cliente de la Administracion Publica? El ciudadano,
como titular de derechos y deberes, puede adoptar papeles muy diferentes en
su relacion con el servicio publico: beneficiario, usuario, comprador, contribu-
yente, administrado, es decir, un metacliente.

Se corre el riesgo de identificar al cliente con aquellas personas que son con-
tribuyentes. Pero, ¢qué ocurre con los ciudadanos que no son contribuyentes?
¢Se aboca quizas a un cisma entre ciudadanos de primera, los clientes, y ciuda-
danos de segunda, los beneficiarios? Son preguntas que realiza Galbraith14 a la

12. Op. cit.

13. FERLIE, Ewan. “Quasi Strategy: Strategic Management in the Contemporary Public Sector”. En:
The New Public Management. Currency trends and future prospects. London: Routledge, 2002, p. 282.

14. GALBRAITH, J. K. La cultura de la satisfaccion. Barcelona: Ariel, 1992.

Mediatika. 11, 2005, 135-150 141



Larrafiaga Zubizarreta, José: Aproximacion a la politica de comunicacion en los ayuntamientos...

hora de plantear el deterioro de los servicios publicos en su via de lograr cada
vez menos cobertura universal, al optar al ciudadano como un cliente con un
nivel de poder adquisitivo cuya relacion con la administraciéon es mas comercial
0 monetaria que de servicio a un beneficiario..

3.1. La calidad y la vision corporativa. Comunicacion e Imagen

La calidad no es un concepto que se pueda definir de una Unica forma ni tam-
poco ha existido a lo algo de la historia una misma idea acerca de la calidad.

La definicion de calidad de la organizacién entronca con su visién corporati-
va, esa identidad de marca y producto que permite a todos los trabajadores de
la organizacién mostrar un estilo y conseguir el fin propuesto. La imagen corpo-
rativa es una imagen compartida de un fin fundamental con el que todos los
recursos humanos de la organizacion se siente comprometidos.

a) Empresa privada, univoca. Correlativamente a la idea de totalidad, una
definicion Unica de calidad debe permitir aunar los esfuerzos de toda la
organizacion hacia el mismo fin. Estas organizaciones privadas responden
al modelo racional de toma de decisiones, que parten de un decidor Uni-
co, la alta direccion. El lema de la empresa y el lema de calidad pueden
ser definidos de forma univoca por la clpula de la organizacion.

Es frecuente oir que, una vez definida la politica de calidad de la empresa,
hay que proceder al alineamiento de los recursos humanos. La vision cor-
porativa y la determinacion unicova de la calidad implica conseguir la
adhesion psiquica, la entrega intima de los empleados con los objetivos de
la organizacion:

- el cliente lo es de la empresa privada porque paga una cantidad por el
producto o servicio que recibe. Existe una prestacion y un pago indivi-
dual. Por tanto, el cliente tiene el derecho a exigir en funcién del precio
que ha pagado. La idea de cliente es consustancial al intercambio
monetario.

b) Administracion publica, hetereogénea. Estas premisas se encuentran, en
cambio, muy mediatizadas en la Administracion Publica por la interrela-
cion que existe entre el proceso politico y el proceso administrativo, por la
hetereogeneidad de las actividades publicas, por la formacion transaccio-
nal de sus decisiones y por la difuminacion de responsabilidades en un
entorno fragmentado, pluralista y compartido, en opiniéon de Parrado y
Ruiz14,

14. Op. cit.
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JEs posible y deseable una Unica definicion de la calidad en la Adminis-
tracion Publica? Como consecuencia del pluralismo de la sociedad y dado
que la actividad gubernamental no s6lo produce servicios sino que tam-
bién causa efectos en el entorno social, una visién corporativa con una
definicion Unica de la calidad no sélo es dificil, sino que, en ocasiones,
tampoco es deseable.

El elemento humano de las organizaciones administrativas ostenta una
legitimidad por su reclutamiento basado en criterios de mérito y su estabi-
lidad es una de sus garantias de objetividad. Su compromiso personal es
con los principios y valores del servicio publico, lo que se plasma desarro-
llando lealmente los objetivos asignados por los decidores politicos y res-
pondiendo por sus resultados.

Para los autores citados, las entregas pasionales, las adhesiones incondi-
cionales a politicas, objetivos, estrategias u orientaciones cambiantes pue-
den resultar problematicas en el sistema organizativo publico, inspirado
por principios de igualdad, objetividad y continuidad. La movilizacién de
los funcionarios con la calidad no es un ejercicio de fe sino un compromi-
so racional para hacer operativos aquellos principios. Precisamente por-
que la politica y la gestion conviven, deben cuidarse las reglas del juego,
reglas que estas dictadas por la Etica Publica.

Las nuevas politicas de gestion del entorno municipal y la adecuacion de la
oferta de los servicios a los ciudadanos se basa cada vez mas, tal y como decia
Parrado, en una relacidon monetarista y comercial del que la organizacién muni-
cipal se imbuye y actua en una direccién de descentralizacion y subcontratacion
de servicios. Este proceso de reformas en la gestion administrativa anade un
nuevo elemento que transforma la dialéctica de las dos tendencias contrapues-
tas antes referidas. Nos encontramos ante nuevas reglas de juego de caracter
privado no s6lo en cuanto a técnicas de gestion, sino de actuacion de agentes
sociales privados que participan en la toma de decisiones de como llevar ade-
lante servicios que hasta ahora era facultad publica exclusiva del colectivo de
funcionarios y de los politicos, protagonistas de la actuacion administrativa.

Ello influye directamente en el modo de proyectar la imagen institucional
hacia el ciudadano. Las empresas intermedias de servicios municipales semi pri-
vatizados actuan directamente en relacion con el ciudadano y ya no es el ayun-
tamiento y sus funcionarios técnicos quienes se responsabilizan de forma direc-
ta con el ciudadano por los resultados deficientes o no de los servicios presta-
dos. Ni tampoco el servicio de informacion del ayuntamiento. Es la empresa
subcontratada quien se hace cargo, en nombre del ayuntamiento, de responder
ante el ciudadano y de informarle de las actuaciones pertinentes y de los por-
menores sobre los servicios prestados.

La comunicacién de cada vez mas servicios como el agua, la luz, la limpieza,

por lo tanto, ya no va a ser motivo de gestion directa por parte del ayuntamien-
to, sino de la empresa concesionaria o subcontratada, con lo que ello implica de
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control 0 su carencia a la hora de saber si el ciudadano es debidamente atenti-
do e informado del servicio correspondiente.

El gabinete de comunicacion institucional municipal debe tener en cuenta
este factor y buscar formulas de coordinacion para que la informacién no sea
motivo de polémica por desatencion del organismo que presta los servicios
subarrendados. Y en este sentido, la pregunta que debe hacerse se relaciona
con este proceso relatado en torno a necesidad de conformar la politica ade-
cuada para que la informacién municipal tenga garantias de servicio de calidad
ante el ciudadano y no se deteriore ante las nuevas medidas de privatizacion,
subcontratacion y desregulacion de servicios municipales.

4. ANALISIS DE LA COMUNICACION MUNICIPAL EN LA CAV

4.1. Objetivos y método

El trabajo realizado por el grupo de alumnos de cuarto curso de Periodismo
2003-04 ha tenido por objeto el analisis de los ayuntamientos vascos de mas de
diez mil habitantes, excepto las capitales. Se han elaborado cuestionarios para
los medios de comunicacion locales de cada municipio estudiado para comple-
mentar la informacion suministrada, mediante entrevista por parte del respon-
sable de la informaciéon municipal.

Se ha confeccionado por un lado cuestionarios que se han repartido a los
editores o redactores de los medios locales, fueran publicaciones, radios o
cadenas de television. En esta primer parte la intencién es conocer la percep-
cion que desde los medios se tiene del proceso de transmision de la informa-
cion que proviene del ayuntamiento. En segundo lugar, una vez recibida la pers-
pectiva de la parte destinataria del mensaje municipal, se ha buscado la fuen-
te de informacion, es decir, de la informacion institucional publica. Excepto en
cuatro ayuntamientos que disponen de un profesional de la informacién en la
figura del periodista, tal y como veremos en los resultados, las entrevistas se
han realizado con los alcaldes o en todo caso, con los portavoces de los ayun-
tamientos.

Esta complementariedad nos daba ciertas garantias de corroborar o corregir
tendencias que se perciben desde uno y otro lado de la barrera comunicativa
municipal. Claro esta que, no podria faltar la indagacion de la opinion del ciuda-
dano. Ultimo destinatario de la informacion, para, definitivamente valorar la cali-
dad de la comunicacion publica municipal. Este Ultimo aspecto requeria de otro
analisis cualitativo en el que no se ha podido entrar por las propias condiciones
de tiempo de los exploradores de campo, de los alumnos encuestadores.

He de decir honestamente, que los resultados que se expresan y la valora-
cion final que se realiza responden al intento de introducirnos en una primera
fase de investigacion que convierte a este trabajo en un intento por definir y mar-
car tendencias por donde discurre en estos momentos la politica de la comuni-
cacion en los ayuntamientos vasco. EI muestreo de trece ayuntamientos induce
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a ello. Algun que otro municipio ha quedado fuera del trabajo por problema s de
comunicacion, por la negativa de los responsables politicos o del funcionariado
que se han mostrado reacios a contestar a las preguntas y dedicar cierto tiem-
po a dar informacion, lo que contradice con sus objetivos de apertura pregona-
dos de forma llamativa, en algunos casos. Los ayuntamientos explorados han
sido los de Amurrio, Baracaldo, Durango, Eibar, Elorrio, Getxo, Irin, Laudio,
Legazpi, Portugalete, Santurtzi y Zornotza. Ademas de este grupo de ayunta-
mientos se ha recabado informacién telefonica de otros tantos ayuntamientos,
cuyas referencias también aparecen en los resultados del trabajo.

4.2. Resultados del analisis
1. Reconocimiento explicito de la figura del técnico en comunicacion

Ayuntamiento de Getxo/ concurso oposicion. Plantilla. Funcionario
“ Zarautz/ concurso. Servicio externo
“ Galdakao/ concurso. Servicio externo

2. Reconocimiento implicito de la figura del periodista

Ayuntamiento de Iriin. Gabinete de Alcaldia. Plantilla. Libre designacién
(2 personas)

,, Eibar. p p “
Barakaldo. “ “ “

“

(2 personas)

“ “ “ “

Durango.

3. Profesionalizacion del Servicio

Ayuntamiento de Getxo (periodismo + conocimiento administracion)
Iriin (periodismo)

“ Eibar “

“ Barakaldo “

Basauri “

Durango
Erandio dedicacion parcial
Zarautz ¢ “ parcial
“ Galdakao “ “ parcial

“

“

4. Ausencia de profesionalizacion

Ayuntamiento de Portugalete. Alcalde (secretaria)
“ Santurtzi. Alcalde y concejal de Cultura
Llodio. Alcalde y concejal de Hacienda. Portavoz
Amurrio. Alcalde
Elorrio. Alcalde y concejal de Cultura
Zornotza. Alcalde y concejal de Cultura
“ Legazpi. Alcade y concejal de Cultura
“ Hondarribi. Alcalde
“ Oiartzun. Alcalde y concejal de cultura
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Ayuntamiento de Pasaia. Alcalde

Lasarte. Alcalde

Azpeitia. Alcalde y concejal de Cultura
Urnieta. Alcalde y puntualmente servicio externo.
Orio. Alcalde y concejal de Cultura
Lekeitio. Alcalde

Ondarroa. Alcalde

Gernika. Alcalde y concejal de Cultura
Onati. Alcalde y concejal de Cultura
Arrasate. Alcalde y concejales
Bergara. Alcalde y concejales

5. Comunicacion externa. Formatos
El principal formato la Rueda de Prensa semanal de los periodistas con el
alcalde.

Las notas de prensa son utilizados también de forma habitual

6. Comunicacion interna. Formatos

El Unico formato utilizado en la vertiente de la comunicacion interna es la
Revista de Prensa. En la mayoria de los casos, con una distribucién muy redu-
cida.

7. Espacios especificos en los medios locales sobre temas municipales

EIBAR. “La mirilla” columna en la que publcian las quejas de los ciudada-
nos y respuestas del alcalde. DV

“Auzozaina” Programa radiofénico en el que se responde a las quejas de
los ciudadanos. SER.

Y un programa-tertulia en la que participan las concejalas.

DURANGO “Alkatearekin berbetan” programa radiofénico semanal con el
alcalde. Durango Irratia (municipal)

“Gau On” Entrevista semanal en Durango Telebista.

LLODIO Radio Llodio. programa semanal sobre el ayuntamiento.

HERRI IRRATIA Loiola, Donostia y Vitoria. Tiene programas especificos
dedicados a los ayuntamientos que conforman su audiencia. “Herriz herri” es
un magazine semanal rotativo de los distintos pueblos en el que tiene un

papel predominante el ayuntamiento y el alcalde.

8. Sistemas de transmision utilizados preferentemente

1. El fax, sigue siendo el medio mas utilizado
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2. El teléfono es el medio que mas usan los periodistas para contactar con el
responsable de comunicacion del ayuntamiento.

3. El correo electronico va ganando terreno y puede llegar a ser el principal
vehiculo de transmision de informacion entre el ayuntamiento y los medios loca-
les.

9. Pagina web

Las situaciones son diferentes para cada ayuntamiento. Desque aquella don-
de se realiza desde el exterior a través de una empresa informatica, hasta aque-
lla donde el ejecutor y el responsable de mantenimiento se encuentran en la pro-
pia plantilla del ayuntamiento. Procesos diversos y contrastados. Las Diputacio-
nes ahora les dan un soporte a todos los ayuntamientos (como hemos oido ayer
desde esta misma mesa) para que introduzcan informacion administrativa de
impuestos y aspectos municipales comunes a todos los entes del territorio his-
torico.

10. Medios locales

Sin entrar a valorar la constatada importancia de los medios en la configura-
cion de la imagen institucional de los municipios, podemos comentar que en
cuanto a su constituciéon, pueden trazarse tres lineas histéricas o temporales:

a) La prensa local es la primera en surgir en los pueblos. En los anos ochen-
ta se crean y se desarrollan como tal. Merece destacarse la pujanza de la pren-
sa local en euskera y la coordinacion de los distintos periddicos entre si.

b) En cuanto a la radio debemos decir que su puesta en marcha a nivel local
data de los anos 90. Getxo, Durango y Onati cuentan con radio municipal.

c) La television local, aunque todavia sin regulacién, surge a finales de los
noventa.

Se estan creando y consolidando en los Ultimos anos grupos multimedia de
caracter local (Iéase Irin, Durango o Debagoiena) donde empresarios de la
comunicacion estan poniendo en marcha estructuras audiovisuales y de prensa
de contenido local y con conexiones en estructuras mayores a los locales. (Loca-
lia (Prisa) Vocento...).

11. Referencias externas. Municipios de Sevilla

Maria Luisa Cardenas ha publicado un libro tras la recopilacion de datos de
municipios de Sevilla de entre 25 mil y cien mil habitantes. De la investigacion
realizada durante los anos 1995 y 1996, los once municipios retratados ofrecian
un cuadro con unas caracteristicas que no son superadas por los ayuntamientos
vascos en términos generales y a falta de una mayor profundizacion del analisis
de campo a realizar en los municipios de la CAV. He aqui algunas de las conclu-
siones:
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1. El denominado Gabinete de Prensa esta bajo la batuta directa del Alcalde
en un 28% mientras que el 71% restante dirige un Delegado de Informacion. De
todas manera, se constata la cercania del gabinete con la alcaldia.

2. En cuanto al perfil del responsable del gabinete es periodista el 57% y sélo
uno de ellos accede al cargo por oposicion. Los demas por libre designacion.

3. Quienes realizan el dossier de prensa en un 90% lo hacen para el alcalde
y s6lo un 10% tiene en cuenta la oposicion y les distribuye.

4. Poseen publicaciones propias municipales, un 36% de los ayuntamientos,
un 82% realizan monograficos, un 18% tienen radio municipal y cadenas de tele-
vision, ninguno de ellos.

5. En los ayuntamientos donde no tienen gabinete de prensa estan pensan-
do como alternativa la formacion de estructuras de informacion mancomunadas
de tipo comarcal que abarquen varios muncipios de una misma zona o valle.

4.3. Conclusiones del trabajo de campo

La primera conclusion evidente del trabajo realizado es la falta de profesio-
nalizacion de la estructura de informaciéon municipal. Hay algunos municipios de
cincuenta mil habitantes que no tienen en plantilla ninglin profesional de la
comunicacién. Entre los municipios de mas de diez y menos de treinta miles, la
mayoria no ve la necesidad de contratar ningln periodista. Lo gestiona directa-
mente el alcalde o el concejal de Cultura regularmente.

La segunda consideracion se concluye de la disgregacion en diferentes ser-
vicios (gabinete de prensa por un lado y el servicio de atencion al ciudadano por
otro, con la pagina web participante de las dos esferas anteriores) del servicio de
informacién. Donde existe periodistas que se encargan de la informacion muni-
cipal, se dedican exclusivamente a la atencion de las necesidades comunicati-
vas de la alcaldia y no abarcan el campo informativo-administrativo que se ema-
na desde las oficinas de atencion al ciudadano. En parte, se atiende la informa-
cion de actualidad que se inserta en la pagina web.

De las conclusiones emanadas en la exploracion de campo se vislumbran
ciertos estereotipos que son asumidos por los profesionales que trabajan en la
transmision de la informacién municipal, tanto desde los ayuntamientos como
por los periodistas de los medios de comunicacion locales. El principal estereo-
tipo al que nos enfrentamos es el valor maximo que se da al conocimiento del
periodista del ayuntamiento sobre los medios a quienes dirige la informacién y
sus rutinas productivas. También el conocimiento de las actuaciones municipa-
les en cuanto a rutinas de funcionamiento plblico deberia ser motivo de interés
y necesidad para el responsable del Gabinete municipal de comunicacion. El
nivel de preparacion en el derecho administrativo local debe ser un aspecto a
tener en cuenta a la hora de exigir y valorar ciertas cualidades en la capacitacion
del gestor de la comunicacion municipal.
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Siendo cierta e importante esta afirmacion, queremos constatar que no es el
100% de las capacidades a las que debe aspirar el periodista que ejerce como
profesional en la politica de comunicacion municipal. El periodista no conoce, al
parecer la institucion donde trabaja, su funcionamiento y sus rutinas productivas
internas del ayuntamiento para el que debe proyectar y dirigir una politica de
informacion. Abarca solamente la vertiente externa de la comunicacién institu-
cional.

5. VALORACION FINAL

1. Si la identidad de una organizacién se forja de una forma global e integra-
dora, se necesita plantear la comunicacion municipal desde un ambito centrali-
zado como coordinacion de diferentes servicios de informacion, tanto de ver-
tiente politica como administrativa.

2. Es necesario subrayar la importancia de los medios locales de comunica-
cion, municipales o no, tanto de prensa, radio o television. Constituyen la princi-
pal fuente de informacién para los ciudadanos de los municipios. Los espacios
especificos para ambas partes. Ayuntamiento y medios de comunicacion, en
beneficio, en Gltimo término, del ciudadano.

3. La mayoria de los ayuntamientos que no tienen profesionalizado el servi-
cio de comunicacion justifican esa decision en base a que consideran su muni-
cipio “pequeno” para estas tareas, pero no para otras como el servicio de
hacienda, pongamos por caso, donde gente especializada atiende esta area
municipal.

La valoracién de la cantidad de habitantes es un subterfugio o un estereoti-
po para no abordar la comunicaciéon como es debido, de forma profesional. Cada
ayuntamiento deberd, en consecuencia, plantear diversas estructuras comuni-
cativas, pero no ampararse en criterios subjetivos y poco medibles en términos
de eficacia, rentabilidad y calidad, conceptos con los que los alcaldes de la
mayoria de los municipios vascos se identifican a la hora de plantear la reforma
de la gestion administrativa de su ayuntamiento. Otro tema es que se plantee en
pueblos donde los recursos son muy escasos y necesitan aliarse de forma man-
comunada como en otros servicios de agua, limpieza etc. Los ejemplos de los
municipios sevillanos van por el mismo sentido. De hecho, la organizaciéon
comarcal del servicio de informacién municipal de ciertos ayuntamientos ayuda-
ria, sin duda, a paliar esta falta de profesionalizacidén comunicativa publica local.

4. Comunicacion interna y externa. La necesidad de plantear la comunicacion
no sbélo como un soporte de imagen externa del alcalde en determinados
momentos de su gestidn, sino de adquirir conciencia de que la informacién admi-
nistrativa y la comunicacién politica del alcalde y de los partidos del gobierno
deben integrarse en una actividad informativa coordinada. Maxime cuando hoy
en dia otra herramienta de primer orden en cuanto a la comunicacion ha irrum-
pido en la relacién ayuntamiento-ciudadano. La pagina web municipal integra
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tanto informacion administrativa de interés para el ciudadano en cuanto dere-
chos y deberes para con la administracion local y en esta herramienta comuni-
cativa de primer orden confluyen aspectos tanto de informacion de actualidad
politica como de medio y largo plazo en cuanto a decisiones corporativas que
afectaran a los ciudadanos en los todos ambitos.

5. Dada la hetereogeneidad de la organizacion municipal, de sus objetivos y
la necesidad de servicio universal de sus ofertas a todos los ciudadanos, es de
sentido comun plantear una politica de informacion global, caracterizada por su
centralidad y coordinacion. Ante procesos de descentralizacion organizativa
municipal como las que se estan dando en la actualidad, la referida coordinacion
y centralidad de la comunicacién institucional garantiza desde el propio ayunta-
miento que la informacién administrativa, la informacién que se genera desde el
gabinete de prensa y la pagina web se engloben los tres aspectos en una plani-
ficacion unica de la estructura comunicativa institucional.

6. La profesionalizacion de la comunicacion se orienta principalmente hacia
la atencion de los intereses del ambito politico con el objetivo de ir solucionan-
do los problemas informativos de los gobernantes y el Gabinete de comunicacion
se dedica a esta tarea casi de forma exclusiva. Seria lo mismo decir que se abor-
da de forma unilateral e interesada la comunicacion institucional, dando la maxi-
ma importancia al aspecto politico. En resumen, se percibe una hegemonia del
plano politico sobre el técnico-administrativo en el &mbito comunicativo, con una
tendencia clara a desarrollar politicas autistas y cerradas entre los dos sujetos y
ante la sociedad. Detectar problemas comunicativos de primer orden en estos
ambitos y dar soluciones mas coordinadas y con un sentido aunque no Unico, si
global, seria una de las atenciones preferentes de la planificacién informativa y
comunicativa de la institucion a través del Gabinete de Prensa.

7. Ante el planteamiento del “pequeno” tamano de los ayuntamientos para no
contar con un servicio profesional de la informacién municipal, baste con sena-
lar que aln planteando como falsa esta hipétesis, podria plantearse un servicio
profesional de servicio de comunicacion que supere las estrecheces presupues-
tarias locales y se estructure como un servicio mancomunado de tipo comarcal.
Los municipio sevillanos referidos han tomado esta via, como paralelo a otro tipo
de servicios que son de caracter mancomunado.

8. Por lltimo, aprovecho estas lineas para manifestar una urgente cecesidad
de investigacion académica en esta area, de la que aun no disponemos un estu-
dio serio al respecto No hay ni desde EUDEL ni desde el Instituto de Administra-
cion Pdblica Vasca ningln trabajo de diagnoéstico realizado sobre el tema. Este
articulo no supone mas que una introduccién aproximativa a la situacién de la
comunicacion publica municipal de algunos ayuntamientos vascos, cuyo resul-
tado seria del todo eficaz en la continuaciéon de una investigacion ad hoc del
ambito de la informacién municipal.
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