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I. INTRODUCCION

1. INTRODUCCION Y OBJETIVOS

La Asociacién de Directivos de Comunicacion, Dircom, atendiendo a sus ob-
jetivos de fomento y consolidacién de la funcién de comunicacion en las organi-
zaciones, y como continuacion de las lineas de investigacién emprendidas en el
pasado, ha realizado un estudio sobre la funcién de comunicacién en las admi-
nistraciones piiblicas, con el que pretende ofrecer a los profesionales que desem-
pefian su labor en este &mbito no solo una serie de datos sobre el estado y el arrai-
go de la funcién de la comunicacién en la Administracion Publica, sino también
un conjunto de reflexiones y de propuestas que, de acuerdo a los objetivos de Dir-
com, puedan servir para reforzar nuestra profesionalizacion e incrementar el re-
conocimiento que la Comunicacién alcanza en estas instituciones.

Este estudio hace un seguimiento de una primera investigacion llevada a cabo
por Dircom en el afio 2000. Si bien en aquella primera ola el acercamiento era
exclusivamente cuantitativo, en el presente estudio se ha querido profundizar
siguiendo métodos tanto cuantitativos como cualitativos, con objeto, segin
se dijo, de ofrecer no solo un conjunto de datos, sino también reflexiones y pro-
puestas recabadas de los propios profesionales.

Se pretende con todo ello ofrecer al colectivo de profesionales que se dedi-
can a la comunicacidn institucional de las diversas administraciones publicas
un documento que aunando datos y opiniones, permita explorar soluciones mas
eficaces para la comunicacién en las administraciones publicas contribuyendo
a lograr los objetivos previstos en el proyecto de ley 121/000034. En definitiva,
queremos colaborar a crear un espacio de debate y reflexién sobre la profesion.

Por razones de alcance, el estudio cuantitativo se ha centrado exclusivamente
en los organismos mds significativos de la Administracion Central (Ministerios),
Autonémica (Gobiernos autonémicos) y Local (Diputaciones y Ayuntamientos).
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Sin embargo, en la exploracién cualitativa se ha escuchado también a profesio-
nales de otros 4mbitos de la Administracién, asi como a especialistas, consulto-
res y, por supuesto, a periodistas con responsabilidades directivas sobre las sec-
ciones de Politica de diversos medios de comunicacion de difusién tanto nacional
como autondmica o local.

2. METODOLOGIA

2.1. Investigacion cuantitativa
La investigacion ha seguido las siguientes pautas:
Tipo de encuesta

— Cuestionario para su cumplimentacion via Internet, disponible para los en-
trevistadores en la pigina Web de la empresa Metra Seis.

Universo, muestra y ambito de estudio

— Conjunto de Directivos de Comunicacién dentro de la Administracion Cen-
tral, Autonémica y Local incluidos en la base de datos gestionada por Dircom.

Esta base de datos consta de 480 registros completos (Directores de Comu-
nicacién de Ministerios, Comunidades Auténomas, Diputaciones y Ayunta-
mientos de mds de 50.000 habitantes) de los que se ha intentado contactar con
el total de los mismos, mediante invitacién por correo electrénico e incentivan-
do a la participacién segun figura en el siguiente apartado.

El resultado final han sido 65 cuestionarios completos (13,54% de partici-
pacion sobre el universo total invitado a participar).

El error maximo de los datos totales asumiendo los estindares del muestreo
aleatorio simple es de + 11,5%, con un nivel de significacién del 95,5%.

Aproximacion al universo y forma de incentivar la participacion de los
entrevistados

— Primer contacto-invitacién a participar en la investigacion a través de
mensajes de correo electrénico al total de los registros de la base de datos.
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— Segundo contacto de nuevo a través de mensaje de correo electrénico, a
aquellas unidades muestrales que, estando incluidas en la base de datos, no hu-
bieran cumplimentado el cuestionario.

— En una fase posterior, y s6lo a aquellas personas que lo solicitaron, se
envio el cuestionario por fax o a través de correo electrénico en el que se incluia
el cuestionario preparado para su cumplimentacién en papel.

Cuestionario
Se adjunta al final de la presente publicacion.
Tratamiento de la informacion

Una vez comprobada la validez del trabajo de campo se ha procedido a explotar
y codificar toda la informacidn, para su posterior tratamiento informatico.

Analisis de resultados

Los datos han sido analizados a partir de la muestra total, indicdndose, cuan-
do es pertinente, las diferencias significativas que hay entre los grupos de seg-
mentacién de la muestra.

Fecha del trabajo de campo

Se ha realizado durante un periodo de 4 semanas en noviembre de 2006.

2.2. Investigacion cualitativa

Objetivos de la investigacion cualitativa

Dentro del objetivo genérico de ofrecer una comprension amplia de la situacién
de los departamentos de comunicacion en las Administraciones Publicas a sus
distintos niveles, se buscaba:

a) Porun lado, ofrecer explicaciones y razonamientos que ilustraran y per-
mitieran interpretar con mayor rigor los resultados cuantitativos obtenidos en la
etapa anterior.

b) Por otro lado, abrir el campo a otro tipo de problemadticas subyacentes
que puedan aportar una toma del pulso a la situacién de dichos departamentos.

Todo ello desde una doble perspectiva:

a) Los ideales o conceptos que inspiran este quehacer, las preocupaciones
subyacentes y las metas que se desea conseguir. Es el ambito de la ideologia y
del futuro.
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b) La praxis del dia a dia, las experiencias de satisfacciéon y conflicto. Es
el &mbito de la actualidad, de lo que es posible hoy y aqui.

Método

La técnica empleada en la investigacion cualitativa ha sido la Entrevista en
Profundidad. Se han realizado un total de 24 entrevistas con los siguientes per-

files y disefio:

Perfil

Proposito

N.° EPs
realizadas

Asociados Dircom

Con experiencia dentro de los de-
partamentos de las Administracio-
nes Publicas. Actualmente traba-
jando en Comunicacién en la
Administracion Publica, en con-
sultoras especializadas en colabo-
racion con la Administracion Pu-
blica o en el ambito académico.

Busqueda de hipétesis, elaborar so-
bre la base de su experiencia y con-
tactos la problematica objeto de es-
tudio, y examinar la evolucion de la
comunicacion.

Administracion central
Responsables de comunicacion de
Ministerios o instituciones como el
Congreso de los Diputados.

Perspectiva de los departamentos
de comunicacién de la Adminis-
tracion Central.

Comunidades Auténomas
Responsables de Comunicacion de
Comunidades Autonomas.

Perspectiva de los Departamentos
de comunicacion de las Comuni-
dades Auténomas.

Administracion local
Responsables de Comunicacién de
Ayuntamientos (4) y Diputaciones

(3).

Perspectiva de los departamentos
de comunicacién de Ayuntamien-
tos y Diputaciones Provinciales.

Medios de difusion

Delegados, subdirectores o redac-
tores jefe de televisiones (4) y pe-
riddicos (4).

Perspectiva de los medios.
Establecer diagndsticos sobre el
funcionamiento de la comunica-
cion de las Administraciones Pu-
blicas tanto en contenidos como en
el funcionamiento (y la atribucién
de responsabilidades en la eficacia
o deficiencias de los mismos).

TOTAL

24

Para la captacion de los responsables de comunicacion de las distintas ad-
ministraciones se cont6 con una base de datos de un conjunto de Directivos de

10
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Comunicacioén dentro de la Administraciéon Central, Autonémica y Local, faci-
litada por la Asociacién de Directivos de Comunicacion, Dircom (en algunos
casos habian contestado al cuestionario de la fase cuantitativa y manifestado su
intencién de seguir colaborando). Las entrevistas fueron realizadas por técnicos
de la empresa Metra Seis, quienes habian recibido un briefing de Dircom para
la correcta seleccién de la muestra y aplicacidn posterior del cuestionario de
captacion. Parte de las entrevistas fueron precaptadas por Dircom. En cualquier
caso, el trabajo de campo ha cumplido los requisitos de calidad establecidos por
Metra Seis, de acuerdo a las normas UNE-EN-ISO-9001 y UNE-161001.

A continuacién, se recogen los resultados de ambas investigaciones. Los
resultados cuantitativos tendrdn su formato habitual en gréaficos y cuadros,
mientras que las reflexiones cualitativas que los ilustren irdn acompaiiando a
los datos, con un formato de texto diferenciado, recuadrados y destacados en
color . Ademas, el analisis cualitativo esta ilustrado con frecuentes fra-
ses textuales de los entrevistados, que aparecen entrecomillados y en cursiva.

11






II. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

1. LA POSICION DEL DIRECTOR DE COMUNICACION

Exploraremos en este apartado las denominaciones que recibe el puesto del
Director de Comunicacion, asi como su dependencia jerdrquica, las responsa-
bilidades y recursos que suelen ponerse a disposicion del mismo y las caracte-
risticas profesionales que, en opinién de los participantes, debe reunir un Di-

rector de Comunicacién en la Administracién Publica, para desempeiar
eficazmente su labor.

1.1. Denominacion del puesto y dependencia jerarquica

1.1.1. Denominacion del puesto

P.1. Para empezar anote, por favor, como se denomina exactamen-
te el cargo que Vd. ocupa dentro de la Administracion publica.

Se detectan dos apelativos principales que, con sus distintas variantes, iden-
tifican dos tendencias diferentes en la definicién del responsable de comunicacion.

= Jefe de Prensa. O Jefe del Gabinete de Prensa.
= Director de Comunicacién. También bajo las designaciones de:

®» Director del Gabinete de Comunicacion.
®» Director del Area de Comunicacion.
®» Coordinacién de Comunicacion.

13
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GRAFICO 1. Denominaciones del Director de Comunicacion

415
33,8
18,5
6,2
Asesor de prensa y Jefe de prensa Director de Otros/no responde
comunicacién comunicacién

En el estudio sobre el Estado de la Comunicacién en las Administraciones Pu-
blicas realizado en 2000 por la Asociacion de Directivos de Comunicacién, Dircom,
se registraba un mayor grado de diversidad de denominaciones (el apartado «otros»
alcanzaba al 28,7% de la muestra). En todo caso, las denominaciones que hacian
referencia explicita a «Comunicacién» sin vincularlo a «prensa» ascendian al 34,8%;
por su parte, la denominacién dominante «Prensa» sin incluir «comunicacién» se
registraba en el 30,4% de los casos. Las denominaciones de puesto que acogian
ambos términos («comunicacién» y «prensa») suponian el 5,2% de los casos.

Segtn los entrevistados en el estudio cualitativo, se percibe una tendencia,
iniciada hace 6 6 7 afos, hacia la denominacion de «Director de Comunicacién».

«La denominacion [Director de Comunicacion] al final deberia
acabar implantdndose ».

Supone pasar de la denominacién de «Jefe de Prensa» a la de «Director
de Comunicacién».

- Prensa

| Jefe  de

' Director de . Comunicacién

w Del término «Jefe» al de «Director»:

= Por una mayor relevancia de los Departamentos de Comunica-
cioén en general y del Responsable de Comunicacidn en particular
dentro de las Administraciones. Implica también un aumento de
categoria profesional y salarial.

14
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®» Por un aumento de sus responsabilidades. En un segundo plano,
asimilado en menor grado por los consultados se pasa de ser res-
ponsable de una Unica drea (la prensa y las relaciones con los me-
dios) a coordinar distintas dreas (prensa, publicidad, etc.).

= De «Prensa» a «Comunicacion».

Una creciente toma en consideracion de que la comunicacién va mucho
mas alld de las notas de prensa. Si bien, este ‘ir mds alla’ es entendido de di-
ferentes formas:

= Para algunos, es mds apropiado hablar de comunicacién que de
prensa debido al cardcter multimedia que, cada vez mas, tienen
los medios de comunicacidn social (radio, television, plataformas
digitales, Internet, etc.). Algunas Administraciones disponen de
medios (cdmaras, estudios de grabacion y edicion, etc.) que per-
miten elaborar la noticia o proveer de imédgenes y contenidos a
los distintos medios de comunicacion.

®» Otros entienden la comunicacién desde una concepcién mas glo-
bal, no tnicamente desde las relaciones con los medios de difusion.
Englobaria aspectos hasta ahora no siempre contemplados por es-
tos departamentos como pueden ser la comunicacién interna, la pa-
gina Web, publicaciones, imagen de la institucidn, etc.

«Jefe de Prensa es un nombre antiguo y que se ha quedado pequerio,
porque se hacen mas cosas: es un responsable de comunicacion, no
solo de prensa, se hacen todas las labores de comunicacion».

El Director de Comunicacion se sitda, tedricamente, en un plano superior,
de mayor complejidad. En contacto con los 6rganos representativos de la
institucion, en funciones de caracter estratégico: asesoramiento, imagen, re-
laciones institucionales, etc.

En ocasiones, se trata de dos cargos diferentes (el Jefe de Prensa y el Di-
rector de Comunicacién) dentro de la estructura del «departamento de co-
municacién». En otros casos se encuentran fundidos en una misma persona.

Sin embargo, y aunque estas diferentes denominaciones suelen indicar unas
funciones determinadas y diferenciales, no siempre es asi. De hecho, no es
extrafio encontrar que bajo la denominacién de Director de Comunicacién
se ejerce como Jefe de Prensa y viceversa. La diferencia entre ser Jefe de Pren-
sa y Director de Comunicacion es entendida como una cuestion de catego-
ria profesional y del encaje orgdnico dentro de la instituciéon. En muchas

15
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ocasiones, la denominacion se toma en funcién del organigrama, rango o
posicion en la estructura de la Institucion.

«Los baremos en la Administracion son muy precisos, y depen-
de del rango que te hayan querido dar».

«No en todos los organismos el Jefe de Prensa tiene esa categoria
de Director, en algunos depende directamente del politico, en otros
de su Gabinete. El encaje organico es un poco disperso».

1.1.2. Dependencia jerdrquica

P.3. Senale, por favor, de quién depende organica o funcionalmente

GRAFICO 2. Dependencia Jerdrquica

Nc

1,5

Depende de otros
26,2

Depende del primer
responsable politico
administrativo
72,3

| Base: Muestra total |

La comparacién con los resultados del estudio Dircom de 2000 muestra
claramente la consolidacién de la dependencia jerdrquica del Director de Co-
municacion del responsable politico del organismo, sea éste ministro, conse-
jero autondémico, presidente de diputacién, alcalde o concejal. En 2000, solo
el 40% de los directores de comunicacién participantes en el estudio depen-
dian de estos niveles. Actualmente, segtin puede comprobarse en el grafico, as-
cienden al 72,3%.
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Los entrevistados son undnimes a la hora de defender que el responsable
de comunicacion dependa directamente del responsable politico de la orga-
nizacion. Segun su experiencia, lo mas habitual es que los responsables de
comunicacion sean personas de confianza del responsable politico, «que lle-
gan con él y se van con él». En este sentido, el Director de Comunicacién
es tomado como parte del equipo asesor, que se ocupa de la estrategia y la
comunicacion externa con los medios de comunicacion.

La sintonia entre el responsable de comunicacion y el responsable poli-
tico de la institucion es fundamental para poder realizar una buena labor.

«En el ambito institucional, la direccion de comunicacion requiere
un grado de confianza que permita que quien me nombre quiera tener-
me de Director de Comunicacion y también que yo quiera estar ahi».

«Si no te crees la politica que quiere hacer tu jefe es muy dificil
hacer la comunicacion, a no ser que el Director de Comunicacion
se dedique tinicamente a hacer notas de prensa».

«Estd claro, quien me nombra es el alcalde»
1.2. Responsabilidades del Dircom

1.2.1. Areas de responsabilidad del Dircom

P.2. De las actividades de comunicacion que figuran a continuacion
indique cuiles dependen de Vd. y cudles de otra area:

GRAFICO 3. Responsabilidad del cargo

95+4 ...Depende de mi area
Datos en %

Comunicacion Comunicacion Relaciones  Organizacién  Protocolo y Comunicacion Publicidad - Patrocinio  Comunicacion Comunicacién
externa Interna con los medios de eventos  Relaciones  del cargo institucional alciudadano  de crisis
Institucionales  politico

17



LA DIRECCION DE COMUNICACION EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

GRAFICO 3. Responsabilidad del cargo (continuacion).

...Depende de un area diferente

6iéiléilié

Comunicacion Comunicacion Relaciones  Organizacién  Protocolo y Comunicacién Publicidad  Patrocinio  Comunicacion Comunicacién
externa Interna con los medios de eventos  Relaciones  del cargo  institucional al ciudadano  de crisis
Institucionales  politico

...Es responsabilidad compartida entre mi area y otra

ﬁlél-.‘."

Comunicacion Comunicacion Relaciones  Organizacién  Protocoloy - Comunicacion Publicidad - Patrocinio  Comunicacion Comunicacién
externa Interna con los medios de eventos  Relaciones  del cargo institucional alciudadano  de crisis
Institucionales politico

Las actividades asociadas a comunicacion son muy variadas y no todas de-
penden directa y exclusivamente del responsable de comunicacion y del drea en
que trabaja. En ocasiones, las responsabilidades son compartidas o dependen de
un drea diferente.

Las actividades que dependen en la mayoria de los casos del responsable de
comunicacion, es decir, las mas «exclusivas» del area son:

* Relaciones con los medios (95,4%).

¢ Comunicacién externa (81,5% de los casos).

» Comunicacién e imagen publica del cargo politico, mdximo responsable del
organismo (69,2%).

Publicidad institucional (67,7%).

Existe un segundo grupo de actividades de responsabilidad mds distribuida,
es decir que solamente dependen del responsable de comunicacién en la mitad
de los casos:

» Comunicacion de crisis (52,3%).
e Comunicacién al ciudadano (49,2%).

18
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Por dltimo, las actividades mds «lejanas» al responsable de comunicacion son:

e Patrocinio (29,2%).
e Comunicacion interna (13,8%).
 Protocolo y relaciones institucionales (13,8%).

Segtin los entrevistados en la investigacion cualitativa, las competencias
y responsabilidades asociadas al Departamento/Gabinete de Comunicacién
son, principalmente, las de impulsar, coordinar y dirigir toda la comunica-
cién que se genera en la institucion.

Sin embargo, la primera dificultad surge con la definicion y delimitacion
de la funcién comunicativa. Las tareas son mdltiples y no del todo definidas.
Las responsabilidades son, en ocasiones, muy difusas.

«Acabas haciendo todo aquello que se asocie con la comunica-
cion, sin que sea necesariamente politica de comunicacioén: una te-
lefonista me paso una llamada de alguien que se quejaba. Le pregunté
por qué me la habia pasado y me dijo: —como lo habia leido en el
periodico pensaba que era cosa vuestra—-».

Parece claro que no existe una interpretacion comuin dentro de la Admi-
nistracién Piblica —no solo entre organismos, sino entre las distintas per-
sonas que ocupan posiciones directivas dentro de dichos organismos— en
cuanto a qué debe entenderse como «Comunicacién» y, como consecuencia,
qué responsabilidades o dmbitos de actividad corresponden a dicha funcién.

Existen variaciones, de unas Administraciones a otras, respecto a las ta-
reas y competencias asumidas y desarrolladas por el Responsable de Co-
municacién. Hay competencias propias de la funcién de comunicacién que
en unos lugares no dependen directamente del responsable de comunica-
cién. Algunos responsables de comunicacion comparten tareas con otros
responsables, o en algunas Administraciones algunas tareas simplemente
dependen de otras areas.

En funcién de las competencias asumidas, se distinguen dos tendencias:

= Por un lado estd el Director de Comunicacion de la institucion, que
coordina y dirige todas las actividades de comunicacién, organiza una es-
tructura (de €l dependen otros Directores de Comunicacion, Jefes de Pren-
sa, o responsables de comunicacién de las distintas dreas, consejerias, etc.).
Asume mdas o menos responsabilidades (prensa, publicidad, protocolo, co-
municacién interna, Web, etc.), pero, en cualquier caso se coordina con sus
responsables.

19
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Su labor es la de planificar toda la estrategia de comunicacion.
®» Asume el cardcter estratégico de la comunicacion.
®» Realiza una labor mds planificada.

®» Tiene una visioén global de la comunicacién (interna, identidad cor-
porativa, etc.), no centrada tinicamente en la comunicacién externa y
las relaciones con los medios.

= Por otro lado, el responsable de un 4rea concreta, mayoritariamente
la relacionada con la prensa y los medios de comunicacion. Se llame Jefe de
Prensa o Director de Comunicacion.

®» Tiene una vision de la comunicaciéon mas centrada en los medios de
comunicacion social.

= [a posible estrategia se centra bdsicamente en los medios de comu-
nicacion.

= Asume las competencias relacionadas directamente con las relaciones
con los medios, ya sea de manera directa (proporcionando y facilitando
informacién de la Administracién a los medios y de los medios a la
Administracién), como desde la perspectiva de la elaboracién de «pla-
nes estratégicos de comunicacién», entendidos como planes de rela-
cién y presencia en los medios.

A pesar de todo esto, los distintos responsables de comunicacion identi-
fican una serie de funciones propias de los departamentos de comunica-
cion dentro de las Administraciones Publicas, independientemente de que,
en la practica, cada uno ejecute unas u otras.

= Coordinacion y supervision de la comunicacion entre las distintas

areas de la institucion, priorizando temas para la agenda de los medios, etc.

Entre las distintas concejalias o consejerias en ayuntamientos y comunida-
des auténomas, secretarios de Estado en la Administracion Central, etc.

«Direccion de comunicacion conjunta, un tinico responsable»

«Una de mis grandes peleas es que un dia no haya siete con-

sejeros haciendo entrevistas en television y al dia siguiente nin-

guno».

= Definir y ejecutar la politica de comunicacion.

20



RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

®» FElaboracion de la estrategia comunicativa para transmitir el mensaje
pretendido.

«Qué hay que explicarles a los medios de comunicacion, cudn-
do y donde debe aparecer el presidente y los consejeros en los me-
dios de comunicacion».

= Proporcionar informacion al ciudadano sobre la actuacion de la Ad-
ministracion. Descubrir qué cosas de las que estd haciendo la Admi-
nistracién puede ser interesantes para el ciudadano.

«Vender lo que hace la casa, la gestion que estas haciendo».

«Traducir los cédigos de comunicacion de los medios, no sélo
de los convencionales, sino de cualquier mecanismo que permita in-
formar a la ciudadania de elementos para su interés. El lenguaje
administrativo es muy lejano al ciudadano, hacerlo proximo».

A este respecto surgen dificultades. Se citan algunos ejemplos de activi-
dades programadas que no fueron convenientemente comunicadas. Es debido
a la falta de concienciacion de la importancia de comunicar al ciudadano lo
realizado, lo que se traduce muchas veces en dificultades del director de co-
municacion para acceder a la informacion.

«Un técnico municipal, arquitecto, el que programa actividades
culturales, el responsable de un programa social de cualquier tipo,
etc., suele estar centrado en su trabajo no en la difusion a través de
los medios de su trabajo. Y cuesta muchisimo llegar a disponer de
toda la informacion para difundirlo».

«Se organizaban actividades, pero nadie se habia enterado
porque no se habia comunicado, se habia gastado todo el dinero
en actos y nada en comunicacion, y habia actos a los que no iba
nadie».

w Gestionar la relacion con los medios.

«En la Administracion, las relaciones con los medios es mds del
70% del trabajo diario».

«Hoy en dia o estas en los medios o no existes».

«La presencia en los medios es recibida por el ciudadano con un
plus de credibilidad y de independencia que hace que todo lo que po-
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damos contar a través de los medios sea mds efectivo que cualquier
otro medio de comunicacion: desde folletos publicitarios hasta la
pdgina Web».

«Cualquier obra pequeria que afecte a una calle de 20 vecinos di-
ficilmente puede tener interés para los medios de comunicacion,
pero creemos que podemos conseguir que los medios la recojan si
nombramos elementos diferenciales que caracterizan a la noticia: si
esa calle es la primera de la serie que se van a reformar de la mis-
ma forma, si se aplica una técnica constructiva distinta, si se va a
usar un horario especial para molestar menos a los vecinos, el ma-
terial urbano, etc.»

= Trasmitir una determinada imagen:
®» De la Institucion. Vender la Institucion, imagen de marca.

«La primera linea estratégica que hemos construido es que nues-
tros productos se asocien a nuestra marca, que la marca Diputacion
sea vista como una marca visible, reconocida en el mundo local».

«Vendiamos servicios pero no vendiamos el corazon, vendiamos
periferias, pero no vendiamos Diputacion».

®» Del responsable politico.

«La imagen de tu jefe. Conocer los puntos fuertes y débiles, for-
talecer los puntos fuertes y venderlos. Imagen de cara a los medios
de comunicacion que son los que luego transmiten la imagen.
Hacer un relato épico de su cardcter».

= Asesoramiento y soporte personal para el responsable politico y los
cargos publicos.

= Organizar las visitas al territorio, participar en la elaboracién de la
agenda, etc.

= | as campanas de promocion institucional o corporativa. La pu-
blicidad. Con un creciente aumento de su importancia. Se consideran fre-
cuentemente como un refuerzo de la presencia del organismo y sus respon-
sables politicos en los medios de comunicacion.

«Los politicos se han dado cuenta de que la publicidad es muy im-
portante».
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«En la Administracién somos menos osados con el lenguaje de la
publicidad, pero cada vez nos atrevemos a mds».

En muchas ocasiones, tiene un caracter «comercial» muy marcado, y re-
lacionado con los propios medios.

«La publicidad aqui [ayuntamiento] estd enfocada como apoyo
econémico a los medios de la zona».

«Los que nos prestan atencion son los medios de la zona, y hay
que prestarles apoyo publicitario».

Hay tareas asumidas en menor medida por parte de los Responsables
de Comunicacion. Se suele tratar de departamentos independientes, con otros
responsables. En algunos casos se trabaja conjuntamente, de manera coor-
dinada. Son las siguientes:

w Comunicacion interna.

®» O no existe, o depende de otras dreas o responsables como Re-
cursos Humanos, una Subsecretaria, etc.

®» Cuando existe, queda expresada en herramientas como la Intra-
net o el correo electrénico.

®» No obstante, se percibe una tendencia a ir asumiendo esta res-
ponsabilidad y a admitir su importancia.

«Estdn intentando que nos ocupemos también nosotros de la In-
tranet, y queremos darle otro aire, que sea realmente una herra-
mienta de comunicacion interna».

«Comunicar en casa exige menos tiempo y menos dinero, y lo
has sembrado en centenares de funcionarios. Asi, tienes mds po-
sibilidades de que hagan las cosas con el pulso, directrices y men-
sajes que tii le has dado, que si no les has contado nada o si les has
ninguneado. La comunicacion interna es la base. Hay cosas que son
imprescindibles que sepan simplemente para tener la casa orde-
nada».

w [nformacion. Publicaciones, boletines, etc.

w Relaciones Publicas.
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

1.2.2. Toma de decisiones

P.12. Ademas de sus tareas como responsable de comunicacion, nos gus-
taria saber su participacion en otras areas de la institucion, ;participa Vd.
de los procesos de deliberacion y toma de decisiones de su institucion?

P.12.* ;Cree que deberia participar mas en estos procesos?

GRAFICO 4

PARTICIPACION EN PROCESOS
DE DELIBERACION Y
TOMA DE DECISIONES

Nunca NC
Pocasveces 62 1,5

5

Si, siempre
29,2

Algunas veces

CONVENIENCIA DE UNA MAYOR
PARTICIPACION EN PROCESOS DE

DELIBERACION Y TOMA DE DECISIONES

NS/NC
15,6

Datos en %

Si
51,1

Base: muestra total

La participacion en procesos de deliberacion y toma de decisiones es la si-
tuacién mas frecuente, elevandose al 92,29%: un 29,2% participa siempre, el
53,8% algunas veces y el 9,2% pocas veces.

A la hora de preguntar a los responsables de comunicacién que han participado
en algtn proceso de deliberacion, pero no lo hacen siempre, el 51% creen que de-
berian participar en mayor medida de lo que lo hacen actualmente.

Los entrevistados suelen vincular la participacién en las decisiones con
la presencia del Director de Comunicacion en los «Comités de Direccion»
—organos colegiados de intercambio de informacion y decisiéon compar-
tida entre los maximos responsables de la institucidn, dirigidos por el ma-

ximo responsable politico—.

«Los Jefes de Prensa se sientan en todos los Comités de Direc-

CiOn, con nuestros consejeros».

®» Implica un paso mas en el reconocimiento del Director de Comuni-

cacion.

25



LA DIRECCION DE COMUNICACION EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

«Todos los Directores de Comunicacion tienen que estar en los
Comités de Direccion».

®» Pero especialmente, porque repercute favorablemente en el desarro-
llo de la funcién comunicativa. Fundamental para poder comunicar bien la
accion de la Administracion y desarrollar una estrategia comunicativa.

«En los Comités de Direccion se establecen las estrategias, los
criterios, se plantean los pros y los contras,... y el Director de Co-
municacion lo necesita saber a la hora de plantear una estrategia
de comunicacion. Si no, estd condenado al fracaso».

1.2.3. E-Administracion

P.11. ;Como responsable de comunicacion ha participado en la de-
finicion de la estrategia de e-administracion de su institucion? (Ser-
vicios de la Administracion prestados a través de canales on line)

Mas de la mitad de los responsables de comunicacién entrevistados, han par-
ticipado en la definicion de estrategias de e-administracion (53,8%). El 27,7%
no ha participado y el 12,3% no cuenta con estrategia de e-administracion.

GRAFICO 5. Participacion en distintos planes o estrategias

- E-Administracion

No, mi organismo no ha NC 5 .
iniciado acciones de e- 6,2 atos en %
administracion

12,3

Si, he participado
53,8
No, no he participado
27,7

Base: muestra total
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La e-administracion supone ya una nueva forma de relacion con los ciu-
dadanos, por medio de la cual estos no sélo realizan las gestiones pertinen-
tes, sino que entran en contacto con la institucion, reciben un servicio y ob-
tienen una percepcion sobre ese organismo y la calidad de su servicio. Los
Directores de Comunicacién estan participando de forma mayoritaria en su
disefio, lo que es una nueva muestra de la creciente consolidacion de la fun-
cién de comunicacion en las Administraciones Publicas.

1.3. Recursos

1.3.1. Presupuesto

P.4. Indique, por favor, cual es el presupuesto que tiene previsto
destinar el area de comunicacion a temas relacionados con la co-
municacion (incluida publicidad, promociones, presencia en ferias...)
en el ano 2007.

Un 38.5% de la muestra no facilita datos sobre la cuantia econdmica de los
recursos que destina a comunicacion.

Los datos recogidos quedan apuntados en el siguiente grafico.

GRAFICO 6. Presupuesto destinado a comunicacion por el departamento
de comunicacion

Datos en %

Hasta 500.000 euros
NC 32,3

38,5

Mas de 5 millones de De 500.000 a 1 millén de
euros De 1 a 5 millones de euros euros
3.1 15,4 10,8
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1.3.2. Evolucion del presupuesto

P.32. En los tltimos anos el presupuesto del area de Comunicacion...
Ha aumentado mucho

Ha aumentado sensiblemente

Sigue igual

Ha disminuido

NS /NC

Segtn lo citado por los responsables de comunicacién participantes en el
estudio, los presupuestos destinados por las administraciones publicas a sus De-
partamentos de Comunicacion describen una tendencia al alza.

Mais de un 60% de los entrevistados dicen que los presupuestos en comuni-
cacion han aumentado.

Las cantidades destinadas a actividades de comunicacién se han mantenido
estables a lo largo de los ultimos afios para un 26,2% de los participantes y s6lo
un 3,1% cree que han disminuido.

GRAFICO 7. Evolucién presupuestos para el departamento de comunicacion

Datos en %

Ha disminuido NS /NC

3,1 9,2
Ha aumentado mucho
7,7

Sigue igual
26,2

Ha aumentado
sensiblemente
53,8

Base: muestra total
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1.4. Caracteristicas profesionales que debe tener el Director de
Comunicacion

P.13. Senale, por favor, cuales de las siguientes caracteristicas cree
Vd. que debe poseer un Director de Comunicacion.

Entre las caracteristicas que definen el perfil de un responsable de Comuni-
cacidn, segin la muestra entrevistada, tienen mucha importancia aquellas rela-
cionadas con la capacidad de relacion con los medios de comunicacion: ac-
cesibilidad para los medios de comunicacién, (100%) y de la Administracién
con los medios [contactos en medios de comunicacion (92,3%)].

En el desempeiio del trabajo debe tener: profesionalidad (95,4%) y capaci-
dad de trabajar en equipo (90,8%).

De cara al puiblico, tiene que poseer capacidad de comunicacién y exactitud
en la definicién de los mensajes de la institucién (92,3% y 93,8%, respectiva-
mente). Ademads debe saber atender las demandas de informacién (87,7%), ge-
nerar confianza (73,8%) y mantener lealtad al dirigente politico (73,8%), asi
como preocuparse por el bienestar de la poblacion (60%) y capacidad de persuasion
(56,9%).

El dominio de otros idiomas es el rasgo que menos importancia tiene, a jui-
cio de los propios Responsables de Comunicacion, a la hora de definir el perfil
de su cargo.

La comparacién con los resultados de 2000 muestra un elevado incremento
de las expectativas sobre las competencias que debe reunir un Director
de Comunicacion en la Administracion Puablica. Permitiéndose en ambos es-
tudios la respuesta multiple sin restricciones, los porcentajes de eleccion de casi
todas las caracteristicas incluidas en el cuestionario son claramente superio-
res a 2000.
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GRAFICO 8.  Caracteristicas que deberia tener el responsable de comunicacién

Datos en %

Accesibilidad medios comunicacién 1100,0
Profesionalidad 195,4
Capacidad definir mensajes clave de la Institucion 193,8

Capacidad de comunicacion 192,3

Contactos en medios de comunicacién 192,3

Capacidad de trabajo en equipo 190,8
Capacidad atender demandas de informacion 187,7

Accesibilidad para sus subordinados 184,6

Conocimi. técnico de caracterist. y activ. de la institucion 181,5

Generar confianza entre publicos con que interactda 173,8
Lealtad al responsable politico 173,8
Formacion especializada en comunicacion 172,3

Preparacion técnica en su tarea 170,8
Creatividad 161,5
Influencia en los altos responsables de la institucion 160,0
Preocupacion por bienestar comun de ciudadanos 160,0
Capacidad didactica/persuasion 156,9
Autoridad/liderazgo 155,4
Buen conocimiento de otros idiomas [ 30,8

Respecto a las caracteristicas que deberia reunir el responsable de co-
municacion, los entrevistados en el estudio cualitativo mencionan las si-
guientes:

= Alto conocimiento de la Administracién Piblica y sus entresijos.

= Experiencia previa: en los Medios, en Comunicacién, en la Admi-
nistracion o directamente en puestos similares.

«Es necesario haber estado antes al otro lado y que se te reco-
nozca previamente. Contar previamente con el reconocimiento de
tus comparieros periodistas».

«Un director de comunicacion debe saber tanto por diablo como
por viejo. Debe haber recibido una formacion académica adecuada,
pero solo puede ser director de comunicacion cuando ha pasado por
varios frentes: periodista, jefe de prensa en diferentes contextos, etc.»

= No s6lo perfil profesional, sino también valores intangibles como:
lealtad, «amor por lo publico» y «sentido comun».

= Formacion humanistica, cultura general.
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Desde la perspectiva de los medios de comunicacion se establece una
diferenciacion basada en la accesibilidad y la intencionalidad de la comuni-
cacion. Cuestiones que estarian relacionadas con la naturaleza del cargo
(«cargos de confianza» vs. «funcionarios») y con el grado de experiencia de
los responsables de comunicacién en medios.

= [ os periodistas de los medios valoran positivamente a aquellos res-
ponsables de comunicacién (segun ellos, son la mayoria) con el siguiente
perfil:

®» Resultan accesibles y muestran una actitud de apertura cuando
son los medios los que se dirigen a ellos e independientemente de
si la informacion les favorece o no.

= No intentan influir sobre el periodista del medio con la intencio-
nalidad de ‘vender’ una informacioén interesada. Mayor grado de
objetividad e imparcialidad de la informacién transmitida.

«Te da su version, su punto de vista y ya estd, no te hace valora-
ciones adicionales ni trata de convencerte de lo extraordinario de su
gestion. Eso debo valorarlo yo, no él».

®» Se sitdia en una posicion diferenciada respecto al periodista del
medio, estableciéndose una relacion fluida y de cooperacidn.

= Proviene del mundo del periodismo y de los medios de comuni-
cacién en particular. Son la mayoria, y eso resulta favorable ya
que facilita las relaciones.

 Conceptualmente, por un mayor entendimiento de las necesidades
y el quehacer de los medios.

 Por una cuestién practica: modo de redactar notas de prensa,
conocen como funcionan los medios, los horarios, etc.

®» Con un perfil mas institucional y menos politico. Que no se en-
cuentran vinculados estrecha y unicamente al responsable politi-
co de la Administracién correspondiente, sino al conjunto de la
institucion.

= Por el contrario, muestran menor simpatia y una mayor cautela cuan-
do tratan con responsables de comunicacion caracterizados por ser poco ac-
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cesibles, con una actitud de baja apertura cuando es el medio el demandan-
te de informacién. Por el contrario, cuando el responsable tiene interés en trans-
mitir una informacion si que se dirige a los medios. Se entiende como una
relacion «interesada».

«Tan solo se comunica con los medios cuando las noticias le fa-
vorecen».

También se registran reservas entre los responsables de los medios de
comunicacién ante los directores de comunicacién que son «cargos de con-
fianza» vinculados estrechamente a la figura politica.

 Se entiende que afecta a la imparcialidad del responsable de comuni-
cacion y al hecho de establecer una fluida relacion con el periodista de
medios.

 Velan principalmente por la imagen y permanencia de la figura politi-
ca, y en menor medida por el conjunto de la institucion.

En cualquier caso, lo que se valora de un responsable de comunica-
cion es que proporcione informacién veraz, y cuando no puede propor-
cionarla «que simplemente te diga que esa informacion no te la puede dar,
no que te esté mareando». Cabe decir que esta caracteristica es también
destacada y valorada como esencial por parte de los Responsables de
Comunicacién consultados, y un ejemplo de su profesionalidad (credi-
bilidad).

2. FORMACION Y EXPERIENCIA DEL DIRECTOR DE
COMUNICACION

Exploraremos en este apartado algunas caracteristicas bdsicas del perfil per-
sonal del Director de Comunicacién en la Administracion Publica, fundamen-
talmente su formacién y su experiencia profesional previa.

2.1. Formacion

2.1.1. Titulacion académica

P.5. ;Cual es su titulacion académica?
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Los responsables de comunicacién participantes en el estudio tienen en la
mayoria de los casos (72,3%) la titulacién en Periodismo. En el resto de los ca-
sos la variedad es muy notable. El estudio del afio 2000 ofrece un resultado si-
milar, con un leve incremento de los titulados en Periodismo; entonces los li-
cenciados o doctores en esta titulacién ascendian al 66%. El grado de dispersion
entre el resto de opciones es semejante.

GRAFICO 9. Titulacion académica

Datos en %

Periodismo 72,3

Publicidad/Relaciones
Publicas

Comunicacién Audiovisual
Derecho/Ciencias Juridicas
Sociologia/CC. Politicas
Marketing

Otra titulacién universitaria

Otra titulaciéon no
universitaria

Educacién Secundaria

Sin titulacién académica || 1,5
Base: muestra total

2.1.2. Formacion de Postgrado

P.6. ;Ha completado/cursado Vd. estudios de postgrado?

P.7. Senale, por favor, la titulacion de postgrado que haya comple-
tado/cursado.

Un 40% de los responsables de comunicacién continué su formacién
después de sus estudios universitarios. Aproximadamente 3 de cada 4 de
estos responsables, se especializaron en comunicacién y el resto orient6 su
formacién hacia el marketing y la gestién de organismos ptblicos, entre
otras.
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GRAFICO 10. Formacion de postgrado

Datos en %

No; 60
Base: muestra total Estudios especializados en 76,9
comunicacién

Estudios especializados en marketing / 192
publicidad ’

Est. de especializacion en gestion de 192
org. publicos ’

Estudios especializados en ciencias 154
politicas ’

MBA (Master in Business
Administration)

Otros 30,8

| Base: formacién de postgrado (26 individuos)

2.2. Experiencia laboral anterior

P.8. Respecto a su iltima ocupacion, senale en qué tipo de organi-
zacion trabajaba antes de desempenar el cargo actual.

GRAFICO 11. Experiencia laboral anterior

Datos en %

Otras areas de la misma institucion
Otras instituciones de la Administracion

Medios de comunicacién

Consultora de comunicacion especializada en
Administracién Publica

Departamento de comunicacién de empresa privada

Otros

NC

Base: muestra total
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La procedencia de medios de comunicacion parece incrementarse en rela-
cién con el estudio de 2000. Entonces el porcentaje de Directores de Comuni-
cacién cuyo empleo anterior habia estado en medios de comunicacién era del
47,6% frente al 57% del estudio actual.

Las conclusiones de las entrevistas cualitativas coinciden con estos
datos. Se identifican dos perfiles en cuanto a la formacioén y proceden-
cia de los responsables de comunicacidn: los procedentes del dmbito de
los medios de comunicacién —clara mayoria— y los procedentes de otros
ambitos profesionales o de la administracion —minoria de perfil muy di-
Verso—.

La formacién mayoritaria es la de periodista y algunos de ellos afir-
man sentirse, ante todo, periodistas. De hecho, algunos se definen a si mis-
mos como periodistas y no como Directores de Comunicacion o Jefes de
Prensa. Para ellos, esta posicion es circunstancial, la ocupan coyuntural-
mente y durante un periodo de tiempo. Después, afirman que volverdn a
los medios.

3. LA PLANIFICACION DE LA COMUNICACION

Trataremos en este apartado hasta qué punto es posible planificar y se
planifica la actuacién de comunicacién en la Administracién Publica, tanto
de forma global —plan de comunicacién— como especificamente para si-
tuaciones de crisis o para las actuaciones de comunicacion interna. También
conoceremos los esfuerzos que se realizan para medir la eficacia de la co-
municacion.

3.1. El Plan de Comunicacion

P.15. ;Existe dentro de su institucion un Plan de Comunicacion de-
finido?

Tres de cada cinco administraciones publicas estudiadas no cuenta en este mo-
mento con un Plan de Comunicacion. La existencia formal y por escrito de este
documento se da en el 36,9% de los casos, en desarrollo en el 15,4% de los ca-
sos y considerando su redaccion en el 12,3%.

En el 47,7% de estos departamentos en las que no existe Plan de Comuni-

cacién y no se estd considerando su elaboracion, las razones que argumentan
para no disponer de dicho Plan son la consideracion de que la comunicacion no
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permite planificacion, la falta de tiempo y de otros recursos 'y por falta de vo-
luntad y dejade:.

En las instituciones participantes donde se dispone de Plan de Comunica-
cidn, se observa una elevada implicacion de los maximos responsables politicos
de la institucion en la definicion del mismo (79,4%). En esta tarea puede reci-
bir el apoyo de otros cargos, que se implican en la elaboracion del mismo, como
directivos en un nivel inferior al maximo responsable (en la muestra analizada
se da en un 38,2% de los casos) o directivos en un segundo nivel (en un 8,8%).

En relacién con el estudio de 2000, la planificacién de la comunicacién pa-
rece experimentar un significativo —aunque todavia limitado— incremento.
Entonces era un 24,2% de las instituciones participantes las que afirmaban te-
ner un Plan de Comunicacién Integral. En el estudio actual, ese porcentaje se ha
incrementado al 37%.

GRAFICO 12. Plan de comunicacion en las administraciones publicas

Datos en %

Si, formalmente escrito
No existe 36,9

35,4

No, pero se esta considerando No, pero esta en desarrollo
12,3 15,4

[Base: muestra total

P.15.* ;Por qué no existe un Plan de Comunicacion en su institucion?
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GRAFICO 13. Razones de la no existencia de un plan de comunicacion

19,4 Datos en %

HHHHH“H

Porque no se Porque no se Porque se cree Por faltade Porlarapidez Porfaltade Porfaltade Por dejadez o Otras
considera valora la que la voluntad  conquese  recursos/  tiempo para desidia razones
necesario  comunicacién comunicacion desarrollan medios desarrollarlo

€s un ejercicio
tactico

Base: muestra no existe plan de comunicacién

P.16. ;Quiénes se implican en la definicion de dicho plan de Comu-
nicacion?

GRAFICO 14. Cargos implicados en la definicion del plan de comunicacion

79,4%

38,2%

8,8% 8,8%
e 2,9%
—
El maximo Directivos de nivel Directivos de Otros NC
responsable inferior al maximo segundo nivel

del organismo responsable

Base: muestra existe Plan de Comunicacion
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Los entrevistados en la investigacion cualitativa son ain mas conclu-
yentes. Segun ellos en general, en las Administraciones Publicas, no es ha-
bitual tener un plan de comunicacion estratégico e integral para el depar-
tamento de comunicacion.

= Cuando el concepto dominante de comunicacién estd basado en re-
solver las cuestiones del dia a dia y las relaciones con los medios de comu-
nicacion, es mas dificil que exista un plan de comunicacién definido. No
existe una comunicacion de caracter global o integral, pero también presenta
dificultades para elaborar una estrategia a largo plazo.

= [.a planificacién de la comunicacion suele estar basada en el plan
politico de actuaciones, las prioridades del plan de gobierno. El plan de
comunicacion se basaria en conocer las actuaciones que se quieren reali-
zar en la legislatura, para poder difundirlas. Es lo que marcaria el «/ibro
de ruta».

«El instrumento de trabajo de todo el Ayuntamiento es el plan
de accion municipal, el programa de gobierno del ayuntamiento».

«Sabemos cudl es el objetivo del Gobierno municipal y por tan-
to, desde el gabinete de comunicacion es facil promover todas las ac-
tuaciones que ayuden a difundir las actuaciones de los procesos mu-
nicipales».

= [0 que si es comun es la existencia de planificaciones mensuales
o semanales. Y se puede tener un método de trabajo, o incluso entender
que existe un plan escrito (el programa de gobierno). Pero un plan de
comunicacién, que marque la actuacion del departamento de comunica-
cidn y sus estrategias mas alla de la actuacion de gobierno, es menos co-
mun.

«Programamos cada semana, a veces cada 15 dias, determinando
lo que vamos a cumplir en el dia»

= Muchas veces el plan de comunicacion es visto desde un plano teé-
rico, opuesto al trabajo pragmaético del dia a dia, que requiere un tipo de pla-
nificacion estrechamente vinculada a su ejecucion inmediata.

«En un pueblo lo que funciona es del dia a dia».

«Se planifica en la medida que se puede planificar en una Ad-
ministracion».
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Son minoria los responsables consultados que si poseen un plan integral
de comunicacién. Suele coincidir con aquellos que tienen una visién global
de la comunicacién y se encuentran mas cercano al &mbito «institucional»
(vs. el «politico»). Se trata de una planificacion de objetivos, unas lineas es-
tratégicas que cumplir, concretados en unos objetivos operativos.

Pensando en un futuro, algunos responsables sefialan la intencion de:

«Integrar en el plan de accion municipal todos los elementos del
plan de comunicacion que sean susceptibles de figurar en él».

«Establecer métodos de trabajo con las dreas para vender la ges-
tion de una de ellas durante una semana o un mes».

Son evidentes las dificultades existentes para formalizar un plan inte-
gral de comunicacion. Se sefalan las siguientes:

= ] 0s problemas para cumplirlo.
«No lo tengo escrito porque es muy dificil cumplirlo».

= El horizonte temporal con el que se cuenta y la posicion que ocupa el
responsable de comunicacion dentro de la institucion.

«En la comunicacion de empresa los tiempos son menos im-
portantes, en la gerencia politica el tiempo es fundamental para el
éxito. Si no lo has hecho en cuatro anos, ti no lo metes en la mo-
chila».

= Gran parte del esfuerzo se dedica a solventar los problemas e impre-
vistos que surgen cada dia.

«Te come el dia a dia».

«Estd la realidad, que te echa por tierra gran parte de la plani-
ficacion y te tienes que someter a ella y a la actualidad».

«Si ti planificas una accion de comunicacion para un dia de-
terminado con unos objetivos determinados y demds, y ese dia hay
otras grandes informaciones o el foco de la atencion puiblica estd
centrado en otro sitio, pues a lo mejor lo tienes que suspender y es-
perar a mejor momento porque, Si no, no vas a comunicar nada ese
dia».
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w FEstaria relacionado con una determinada manera de entender la co-
municacion:

®» Marcada por la ausencia de una concepcion global de la comuni-
cacion.

«No se aborda la comunicacion desde un punto de vista global,
corporativo, como se haria en la empresa privada».

®» Muy centrada en el &mbito politico y menos en lo institucional.

«Tu primera obligacion es cuidar la imagen de tu “jefe” . Descui-
das la planificacion».

«Los jefes de prensa se convierten en Jefe de Prensa del titular,
no de la institucion».

«En politica cuantas menos cosas escribas mejor».

3.2. El Plan de Crisis

P.17. En concreto ;tiene su organismo un Plan de Comunicacion de
Crisis?

Casi un 65% de las instituciones que participan en el estudio cuantitativo no
disponen de Plan de Comunicacién de Crisis, aunque un 24% de éstas estan con-
siderando su elaboracién (15,4% de la muestra total).

Sélo un 29,2% tienen un Plan de Comunicacion de Crisis; un 13,8%, for-
malmente escrito, y un 15,4%, en desarrollo. Pese a que estos resultados pueden
parecer insatisfactorios, suponen una clara mejoria en relacién con el estudio
del afio 2000. Entonces, solo el 3,4% de las instituciones participantes afirma-
ba disponer de un Plan de Comunicacion de Crisis formalmente escrito y un
13,5% decia tenerlo en desarrollo.
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GRAFICO 15. Plan de comunicacion de crisis en las administraciones piiblicas

Datos en %
Nc Ns
4,6 1 ’5

Si, formalmente escrito

13,8
No existe
49,2
No, pero esta en
desarrollo
15,4

No, pero se esta
considerando
15,4

[ Base: muestra total
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3.3. El Plan de Comunicacion Interna

P.18. ;Y dispone su organismo de un Plan de Comunicacion Inter-
na? (dirigido a los empleados de la institucion)

GRAFICO 16. Plan de comunicacion interna

Datos en %

Nc
4,6

Ns
6,2

Si, formalmente escrito
16,9

No existe
46,2

No, pero esta en

desarrollo
12,3
No, pero se esta
considerando
13,8

| Base: muestra total |

Un 46,2% de las instituciones analizadas no disponen de un Plan de Co-
municacion Interna y el 13.8% esté considerando su elaboracion. Un 16,9% tie-
nen un Plan de Comunicacién Interna formalmente escrito, y un 12,3%, en
desarrollo.

3.4. Medicion de la Eficacia
P.19. ;Como mide su organismo la eficacia de la comunicacion?

Para medir el efecto que las actividades de comunicacién han causado en los
publicos a los que se dirigian, las Administraciones Publicas sobre todo se guian
por el impacto que han provocado en los medios de comunicacion; un 69,2% de
las instituciones estudiadas, asi lo declaran.
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Los estudios y las reuniones con la Alta Direccién, son otros medios para
obtener informacién sobre el impacto de la comunicacién de las Administra-
ciones Publicas (23,1% y 13,8%, respectivamente).

En el 18,5% de las instituciones no se mide el efecto de sus actividades de
comunicacion.

GRAFICO 17
69,2
23,1
18,5
13,8
6,2
Impacto en los Estudios/encuestas  Reuniones con No se mide No contesta
medios alta direccion

Base: muestra total

Segtn los participantes en el estudio cualitativo, la medicién de la efica-
cia de las acciones de comunicacion llevadas a cabo por parte de la Admi-
nistracion resulta poco frecuente:

= Por una cuestion de concepto. No estd instaurada la necesidad de «in-
vestigar» en una fase posterior a las acciones realizadas para comprobar el
resultado de éstas.

= Por una cuestion presupuestaria. La inversion econdmica se destina
al desarrollo de una primera fase (campafias de publicidad...) considerada

prioritaria, no a una fase posterior a ella.

= Segtn algunos, la presencia en los medios de comunicacién, al me-
nos en el corto plazo, sirve de baremo de la repercusion de una accién tomada.

= Anecdéticamente, a largo plazo, se menciona como instrumento de me-
dicion el final de la legislatura. Comprobacion directa, e irrevocable, de si
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la linea de comunicacion planteada ha sido o no exitosa: «el resultado de las
elecciones».

Tan solo de manera muy aislada, se han encontrado casos en los que exis-
te un firme propdsito de medir la eficacia de la comunicacién y es llevado
a cabo. Siempre relacionado con acciones publicitarias y bajo el condicio-
nante de la envergadura y trascendencia que tengan éstas.

4. EL DEPARTAMENTO DE COMUNICACION

Este bloque se centra en las caracteristicas bésicas de los departamentos de
comunicacién de las Administraciones Publicas: los profesionales que los com-
ponen, sus perfiles y su formacién, las herramientas que utilizan y su recurso a
asesores O servicios externos.

4.1. Recursos Humanos

4.1.1. Numero de personas que componen el departamento
de Comunicacion

P.24b. Anote ahora el nimero de personas que tiene a su cargo en las
siguientes categorias o grupos.

El presente apartado sobre los recursos humanos de los Departamentos
de Comunicacién se ha desarrollado a partir de cuatro categorias de em-
pleados: especialistas/técnicos contratados especialmente por el equipo de
gobierno, especialistas/técnicos funcionarios o fijos, administrativos y otras
categorias. Las medias han sido calculadas sin tener en cuenta aquellos ca-
sos en los que se ha respondido NS/NC en cualquiera de las 4 categorias de
profesionales.

Personal adscrito al Departamento de Comunicacién

Los Departamentos de Comunicacion de las Administraciones Publicas par-
ticipantes en la investigacion estin compuestos entre 1 y 5 empleados en mas
de un 44,6% de los casos y entre 6 y 20 en un 36,9% de ellos. Un 3,1% de las
areas de comunicacion tienen entre 21 y 50 trabajadores, el mismo porcentaje
se registra para los departamentos con mas de 100 empleados.
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Todo ello supone 11 empleados de media —en 2000, esa media era de 3,4 per-
sonas, por lo que el incremento es muy significativo— de los que 4,7 son hom-
bres y 6,3 mujeres, con 34 afios de edad promedio.

GRAFICO 18. Niimero de personas que trabajan en la institucion

| Media: 11 empleados |

i Datos en %
Mas de 100 empleados
3,1 NC
De 21 a 50 empleados Y 10.8 Hasta 100 empleados

3,1 3,1

De 1 a 5 empleados
446

De 6 a 20 empleados
36,9

Base: muestra total

4.1.2. Sexo del personal del departamento

GRAFICO 19. Niimero de empleados adscritos al departamento de comunicacion

Total
5,6

Hombres

Mujeres
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4.1.3. Evolucion

P.26. Diria Vd. que el area de Comunicacion de su institucion en los
dltimos anos...

Ha crecido, hay mas personas

Estd igual, no ha variado

Ha disminuido, hay menos personas
No lo sabe

NC

P.26a. Y en concreto, diria Vd. que en los ultimos anos...

Ha aumentado el nimero de mujeres

Hay el mismo niimero de mujeres, no ha cambiado
Ha disminuido el nimero de mujeres

No lo sabe

NC

P.26b. Y también en los altimos anos...

Ha aumentado el nimero de hombres

Hay el mismo nimero de hombres, no ha cambiado
Ha disminuido el nimero de hombres

No lo sabe

NC

En casi la mitad de las administraciones participantes el personal ha au-
mentado durante los dltimos afios (49,2%). Es significativo destacar que este
aumento ha sido, en su mayoria, de mujeres.

Dos de cada cinco entrevistados afirman que el personal no ha variado en
los ultimos afios.

Solamente un 4,6% de los entrevistados afirman que hay menos personas en
el drea de comunicacion y, a la vista de los datos, parece que esta disminucién
se acentua entre los hombres (un 21,5% considera que hay menos hombres fren-
te a un 1,5% que cree hay menos mujeres).

Todo ello corrobora la afirmacion anterior de que en los departamentos de co-
municacion de las Administraciones Publicas hay mas mujeres empleadas que
hombres.
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GRAFICO 20. Evolucion del personallevolucion hombres/evolucion mujeres

Datos en %

NS Ha crecido,
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38,5

4.14. Categorias

P.24b. Anote ahora el niimero de personas que tiene a su cargo en el
area de comunicacion en las siguientes categorias o grupos

Especialistas/Técnicos en Comunicacion contratados especialmente por
este equipo de gobierno.

Especialistas/Técnicos en Comunicacion funcionarios o empleados fijos
del Organismo.

Administrativos.

Otras categorias.

... Numero total de personas

De todos ellos, en total, son hombres

... Y mujeres

Atendiendo a cada una de las cuatro categorias de empleados, englobadas
en la clasificacién anterior, los especialistas/técnicos funcionarios o fijos del
organismo es el grupo en donde hay un mayor niimero de empleados (4,37 de
media), y tienen una edad media superior (37,84 afios).
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GRAFICO 21. Especialistas/técnicos contratados por equipo de gobierno

Ninguno

De 1 a 5 empleados

De 6 a 20 empleados

De 21 a 50 empleados

De 51 a 100 empleados

Mas de 100 empleados

NC

o 20
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B TOTAL. Media 1,93 empleados
Hombres. Media 0,85 empleados
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Media de edad 33,17 afos

GRAFICO 22. Especialistas/técnicos funcionarios o fijos del organismo

Ninguno

De 1 a 5 empleados

De 6 a 20 empleados

De 21 a 50 empleados

De 51 a 100 empleados

Més de 100 empleados

NC
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GRAFICO 23. Otras categorias
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GRAFICO 25. Total categorias

i

Ninguno 18,5
12,3
-
De 1 a 5 empleados 26,9
55,4
I o0
De 6 a 20 empleados 10,8
18,5

De 21 a 50 empleados

B TOTAL. Media 10,93 empleados
- Hombres. Media 4,66 empleados
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En la investigacion cualitativa ha sido frecuente que los entrevistados
dedicaran un tiempo a tratar la necesaria cooperacion entre el director de
comunicacién nombrado por el responsable politico «de turno» y los profe-
sionales funcionarios o empleados de forma estable en el Departamento de
Comunicacion.

En la mayor parte de los casos, no se han identificado problemas de in-
tegracion entre los cargos de confianza y el personal funcionario (al menos
asf se ha manifestado por parte de los primeros). Esta integracion es, ademas,
un punto de interés de los Directores de Comunicacion. Aunque para ello es
necesario darles participacion, «contar con ellos».

Segun la mayoria de los entrevistados, la integracion de ambos equipos
es una cuestion de relaciones personales, no tanto del caracter funcionarial
o régimen laboral. En general se suele integrar al personal funcionario, aun-
que se reconoce a veces que puede quedar relegado a labores técnicas o ad-
ministrativas; especialmente cuando el responsable de comunicacion se ro-
dea a su vez de asesores de confianza.

«Somos temporales, no somos parte de la casa. Genera dificul-

tad de confianza del director de comunicacion respecto a su equipo
y viceversa, se desconfia de las estructuras fijas».
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4.1.5. Edad

P.24b. Anote ahora el niimero de personas que tiene a su cargo en
el area de comunicacion en las siguientes categorias o grupos.

Aproximadamente, cudl es la edad media de estas personas.

GRAFICO 26. Edad de los empleados adscritos al departamento de
comunicacion/media de empleados

Hombres 37,16

M Total

Hombres
Mujeres _ 32,66 . Mujeres

4.1.6. Evolucion de la edad

P.26¢. Diria Vd. que el area de Comunicacion de su institucion en
los dltimos anos...

Hay gente mds joven (la edad media es mds baja)
Hay gente mds mayor (la edad media es més alta)
No ha cambiado con respecto a la edad

No lo sabe

NC
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GRAFICO 27. Evolucion de la edad de los componentes del drea

55,4
21,5
9,2 9,2
4,6
| I
Hay gente mas  Hay gente mas No ha NS NC
joven mayor cambiado

| Base: muestra total |

Los Departamentos de Comunicacién de las Administraciones Publicas han
seguido una tendencia de rejuvenecimiento de sus plantillas. Mas de la mitad
de la muestra, dice que hay gente mas joven (55,4%), un 21,5% considerada que
la media de edad se ha mantenido en los tltimos afios, y un 9,2% que ha enve-
jecido.

4.1.7. Titulacion académica

P.25. Indique, por favor, las titulaciones mas frecuentes que poseen
las personas que trabajan en el area de Comunicacion.

Casi en su totalidad, el personal de un departamento de comunicacién de las
administraciones publicas recogidas en el estudio es licenciado en Periodismo,
(93,8%).

Comunicacién Audiovisual (18,5%) y Publicidad y Relaciones Publicas
(7,7%) son las otras dos titulaciones mas relevantes. La suma de todas las res-
puestas nos muestra que el perfil de plurititulados es muy frecuente en este co-
lectivo.
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GRAFICO 28. Titulaciones de los trabajadores del drea de comunicacion

Periodismo |9s8

Comunicacién audiovisual
Publicidad/Relaciones Publicas
CC, Econémicas
Derecho/Ciencias Juridicas
Sociologia/CC, Politicas
Psicologia/Pedagogia
Marketing

Master o titulac. de postgrado en comunic.

Otras titulaciones universitarias
Otra titulacién no universitaria
Sin titulacién académica

No sabe/no contesta

4.2. Herramientas utilizadas

4.2.1. Herramientas del Dircom

P.9. Indique, por favor, qué uso hace de cada una de las siguientes
herramientas por motivos de trabajo.

Nunca No lo Nl.lo 150
I . ni dispongo
De uso lo utilizo, | utilizo .
. Impres- De uso deél, No
Herramientas L bastante . pero y 10
cindible ocasional | . . pero tenerlo | sabe
frecuente dispongo | dispongo .
p ) me serfa
deél de él .
muy til
» Ordenador en casa 1 2 3 4 5 6 7
* Ordenador en el lugar de
trabajo 1 2 3 4 5 6 7
* Ordenador portatil 1 2 3 4 5 6 7
« Correo electrénico 1 2 3 4 5 6 7
« Internet 1 2 3 4 5 6 7
e Intranet 1 2 3 4 5 6 7
 Teléfono movil 1 2 3 4 5 6 7
» Tele-conferencia/video-
conferencia 1 2 3 4 5 6 7
» Agenda con acceso a
correo eléctrico (PDA) 1 2 3 4 5 6 7
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— El ordenador:
Resulta imprescindible en el lugar de trabajo (98,5%).

El ordenador en casa y el ordenador portétil también son imprescindibles

para la mayoria (58,5% y 53,8%, respectivamente); aunque hay que resefiar
que un 20% de la muestra sefiala como ocasional el uso del ordenador en

casa.

GRAFICO 29. Herramientas, medios y técnicas que utiliza

0 EL ORDENADOR EN CASA E ORDENADOR EN EL LUGAR DE TRABAJO Il ORDENADOR PORTATIL
1 Datos en %
58,5
Imprescindible 98,5
53,8
18,5
De uso bastante frecuente |0,0
I 15 5
20,0
De uso ocasional 0,0
(R 6.9
i ; 0,0
No lo utilizo, pero dispongo de 00
él 0,0
No lo utilizo y no dispongo de %10*5
é -7
' - 0,0
Ni lo uso ni dispongo, tenerlo 00
seria muy util 15
1,5
NC |]1,5
15 Base: muestra total

— Correo electronico/Internet/Intranet:

El correo electronico, como herramienta de comunicacion, es también im-
prescindible (98,5% de menciones). Internet, como herramienta de bisqueda de
informacion, esta también plenamente consolidada.

Por el contrario el uso de Intranet es significativamente inferior: utilizada de
manera frecuente por algo mas de 6 de cada 8 responsables de comunicacién y
de manera ocasional por 1 de cada 8.

Al recordar los resultados sobre estos temas que se obtuvieron en el estudio
del afio 2000, se observa como el ordenador personal y el correo electrénico
eran herramientas ya consolidadas, mientras que Internet todavia tenia un reco-
rrido para la total generalizacién de su uso (en 2000 era utilizada por el 82,6%
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de los Dircom de la Administracién Publica mientras que en este estudio son el
94% los que la consideran como una herramienta imprescindible). Todavia més
evidente es el incremento de uso de las Intranets, hoy imprescindibles o de uso
frecuente para el 83% de los Directores de Comunicacion, mientras que en 2000
s6lo las utilizaban el 47%.

GRAFICO 30. Herramientas, medios y técnicas que utiliza

O CORREO ELECTRONICO EINTERNET B INTRANET
Datos en %

Imprescindible

De uso bastante frecuente

0,0
De uso ocasional 0,0

12,3

No lo utilizo, pero dispongo de
él

No lo utilizo y no dispongo de 8
él Wis

Ni lo uso ni dispongo, tenerlo
seria muy util

1,5
NC [11,5
3,1
Base: muestra total

— Telefonia:

El teléfono moévil es considerado imprescindible en el desempefio labo-
ral de los responsables de comunicacién de las Administraciones Puiblicas
(95,4%).

El uso de la PDA es mads habitual que la tele-conferencia y/o videoconfe-
rencia; herramientas no disponibles para mas del 50% de los entrevistados.

Uno de cada cuatro participantes en la investigacion considera la agenda
electrénica imprescindible, pero todavia un 50,9% de los participantes no la
utiliza.
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GRAFICO 31. Herramientas, medios y técnicas que utiliza

CTELEFONO MOVIL
[E TELE-CONFERENCIA/VIDEO-CONFERENCIA

B AGENDA CON ACCESO A CORREO ELECTRONICO (PDA) Datos en %
. o

] 95,4
Imprescindible
De uso bastante frecuente
De uso ocasional
No lo utilizo, pero dispongo de
él
No lo utilizo y no dispongo de
él
Ni lo uso ni dispongo, tenerlo
seria muy util
NC
Base: muestra total
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4.2.2. Aplicaciones tecnologicas para la comunicacion

P.10. ;Dispone su organismo de las siguientes herramientas de in-
formacion y comunicacion?

Salade | Dossier | Foto- [Cortes de SHik)

Pégina prensa [de prensa| graffas |radio/TV | Intranet ] A.p i Blogs
Web . . . . chats | ciones
virtual | online | online | on line L
moviles
+ Es imprescindible para|
nuestra actuacion de 1 1 1 1 1 1 1 1 1
comunicacion
» Es de uso bastante
frecuente para nuestra | 2 2 2 2 2 2 2 2 2
actuacion de comuni-
cacion
* Es de uso ocasional 3 3 3 3 3 3 3 3 3
+ Este organismo dispone

de este instrumento,
pero no lo utilizamos 4 4 4 4 4 4 4 4 4
para la comunicacion
de la institucién

* No disponemos de este
instrumento, aunque nos
serfa muy util para
nuestra comunicacion

* No disponemos de este
instrumento y no 6 6 6 6 6 6 6 6 6
valoramos su utilidad
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GRAFICO 32. Recursos tecnolégicos y equipamiento
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En la investigacion cualitativa, en general, y aunque surgen comentarios
acerca de las diferencias de recursos entre unas administraciones y otras,
hay satisfaccién con la disponibilidad de medios con los que se cuenta.

El cuadro de resultados muestra claramente el dominio de las aplicacio-
nes tecnoldgicas basadas en la difusion de informacion frente a la todavia muy
reducida utilizacién de canales esencialmente interactivos.

= Cubren las necesidades que actualmente existen en cuestion de co-
municaciéon. Aunque siempre es deseable mayor cantidad de medios.

= Se percibe una progresion en este aspecto. De manera paulatina se
ha ido dotando a la Administracién de un mayor niimero de recursos.

Se recoge a continuacion de manera grafica los principales medios utili-
zados y sus caracteristicas.

= En comunicacién externa, y en funcion de sus contactos principales

(ciudadanos y medios), algunos medios son mas propios de una u otra par-
te, mientas que otros son aplicables a ambos.
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4.3. Formacion de los profesionales del departamento de comunicacion

4.3.1. Tiempo

P.27. Por término medio por persona ;Cuanto tiempo dedica su ins-
titucion a la formacion de los miembros del Departamento de Co-
municacion?

El tiempo medio empleado por las instituciones en la formacién de los miem-
bros del Departamento de Comunicacion es escaso, puesto que los mayores por-
centajes los observamos en la categoria «nada, no nos forma», con un valor del
35,4%. Ademas las escalas de tiempo mads bajas («entre 1 y 20 horas al afio» y
«entre 21 y 50 horas al afio») se elevan al 47,7%.

En ninguna de las instituciones analizadas en este estudio, el tiempo de for-
macion supera las 100 horas al afio, y tan s6lo un 1,5% forma a sus empleados
entre 51 y 100 horas al afio.

La inversion de tiempo en formacién de los profesionales de los departa-
mentos de comunicacion no ha experimentado una mejoria clara. De hecho, au-
menta levemente el porcentaje de departamentos que reconocen no formar a sus
profesionales (35,4% ahora, frente a 31,2% en 2000). Tampoco es tranquiliza-
dor observar los significativos porcentajes que reciben las opciones de respues-
ta «no lo sabe» (6,2%) y «no contesta» (9,2%).
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GRAFICO 33. Tiempo empleado en la formacion
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4.3.2. Modalidad

P.28. Indique como se imparte en general dicha formacion, y la fre-
cuencia con que se imparte.

En este apartado se han distinguido tres formas de impartir la formacidn:
presencial, a distancia y una combinacién de ambas. Asi, para cada una de las
formas se ha obtenido una frecuencia.

La instruccion del personal del Departamento de Comunicacidn se realiza
habitualmente de forma presencial, con porcentajes del 28,1% y 37,5%, en
«frecuente» y «muy frecuente» (en total, el 65,6%), frente al 34,4% de poco fre-
cuente.

Todo lo contrario sucede en el caso de la formacion a distancia, donde los
mayores porcentajes se observan en las frecuencias mas bajas (43,8% «poco
frecuente»), e incluso no se llega a impartir en el 37,5% de las instituciones don-
de se realiza formacion. Si se tiene en cuenta el ambito de la institucion, es mas
habitual utilizar la formacion no presencial en las instituciones locales que en el
Gobierno y Administracién Central.

La combinacion de las dos anteriores, formacion presencial y a distancia
a través de la web, no se suele utilizar o es poco frecuente su uso para formar a
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los profesionales del Departamento de Comunicacién (un 75% de las institu-
ciones entre las dos opciones).

GRAFICO 34
PRESENCIAL | | ADISTANCIA
...No se imparte
0,0 “l;JNOC ...Muy
" ...Muy frecuente ~NC frecuente  precyente
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Base: instituciones que reconocen realizar formacién
Datos en %

4.3.3. Lugar

P.29. ;Doénde suele impartirse la formacion presencial?

En las instituciones en las que se realiza formacion presencial, ésta se pro-
duce de manera mayoritaria en la propia institucién o en un centro propio de
formacion (50%).

También se suelen utilizar los centros consultores especializados (21,9%) y
el INAP o centros de otras Administraciones (21,9%).

Los lugares que menos se utilizan para impartir la formacién son las Escue-
las de negocios.

62



RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

GRAFICO 35. Lugares donde se imparte la formacion presencial
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4.3.4. Temas

P.30. De los siguientes temas de formacion senale cuales se imparten
a los miembros del area de Comunicacion?

En mas de la mitad de los casos, la comunicacidn externa es el tema funda-
mental de la formacién a los miembros del drea de Comunicacion (53,1% de las
instituciones).

También se suelen impartir conceptos de comunicacion de crisis (43,8%),
técnicas de comunicacion (43,8%) y uso de nuevas tecnologias de la informa-
cién (43,8%).

Los temas que en menos ocasiones se abordan son las técnicas de negocia-
cibén (3,1%) y las de investigacion de la comunicacion (6,3%).
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GRAFICO 36. Temas que se imparten
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Ninguna de ellas

La formacién continua no parece ser un aspecto muy presente en la men-
te de los entrevistados. Son puntuales los casos en los que se buscé una for-
macion global, una vez en el puesto, o formacién mds ad hoc. La formacién
«reglada», mas alld de la experiencia profesional del dia a dia, va un poco a
salto de mata. En muchas ocasiones, esta formacion va en funcion de:

= FEl tiempo disponible, que se estima muy reducido.

= [ a accesibilidad a la formacién en cuestion, via proximidad, Internet,
etc.

= FEl interés puntual por la materia o la necesidad acuciante de formar-
se en la misma.

«Hicimos una cosa a nivel interno de planificacion de medios, por-
que no sabiamos y es muy importante»

«Al llegar al Ayuntamiento, me di cuenta de que no tenia ni idea
de comunicacion hacia el exterior. Soy muy bueno sacando noticias,
exclusivas, pero no de comunicacion. [...] Mis predecesores y yo
éramos periodistas desempenando una funcion para la que no te-
niamos preparacion especifica, ni experiencia».
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Se mencionan las, al menos aparentemente, multiples posibilidades de
formacion existentes. Pero en la prictica (salvo excepciones) no se mate-
rializan en asistencia a las mismas o, por lo menos, no se menciona la asis-
tencia a cursos.

«En toda la Administracion hay cursos de formacioén, de todo
tipo: informdtica, comunicacion... a través del Ministerio de Admi-
nistraciones Piiblicas. No he asistido a ninguno, pero me han dicho
que si son titiles».

En general, se tiene la percepcién de que el mercado de la formacién en
esta materia estd muy segmentado y es dificil, de antemano, valorar la cali-
dad de la docencia.

«Ahora mismo hay mucho, disperso y de poca calidad».

En cualquier caso, mas que una formacion mds o menos generalista o es-
pecifica, la tendencia en este sector es tratar de mantenerse informado en la
medida de lo posible, mediante la asistencia a congresos, charlas, etc.

«Me gusta estar muy al tanto de lo que estd pasando. de la TV
digital, como serd la publicidad del futuro, de las plataformas de
moviles, etc. Formacion especifica ninguna».

Respecto a los lugares en los que se imparte esta formacién, destacan
por orden de importancia:

= (Congresos, seminarios, charlas y conferencias. La asistencia suele re-
ducirse a la alta direccidn.

= Escuelas que imparten cursos especificos o masters mds globales.

w [ ibros o articulos a su alcance. Se trata de una formacion de caracter
autodidacta.

«Yo vine aqui, me lei 2 6 3 libros y ya estd. Y aplicando el senti-
do comiin».

= Formacidn interna en la propia institucion o departamento. Centrada
habitualmente en contenidos concretos respecto a los que se observan carencias
en el personal.

En cuanto a las necesidades y demandas de temética de la formacion se ob-

servan dos corrientes con pesos similares y no incompatibles (de hecho, algunos
directivos hacen alusién a ambas), y una tercera de cardcter minoritario:
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= Formacion (en algunos casos se verbaliza como ‘informacion’) inte-
gral tanto sobre comunicacién estratégica como sobre comunicacion insti-
tucional, y si es posible, aunando ambas.

= Formacion exclusivamente técnica, profundizacién en nuevas herra-
mientas de comunicacion y tecnologia.

= De forma minoritaria, se precisa formacién mds sectorial, no vincu-
lada con la comunicacidn, en relacién a los diferentes temas a los que debe
enfrentarse en su labor diaria.

«Lo que mds demando es formacion técnica que tenga que ver con
mi actividad diaria. Para mi es importante que si existe cualquier cam-
bio profundo en una legislacion que afecte a las relaciones del Ayun-
tamiento con la ciudadania, tener acceso a esa materia, y lo mismo
en cualquier ambito. [...] No quiero ser ni ingeniero, ni abogado, ni
arquitecto, pero si quiero saber de edificios, de leyes y de tiineles».’

Las dos demandas iniciales son genéricas y se hacen a titulo de colec-
tivo.

En relacion a la demanda de formacion integral en materia de comu-
nicacion estratégica institucional:

= FEl origen profesional de los entrevistados dicta en cierta medida sus
necesidades posteriores.

®» Asi, un periodista que proviene de un medio de comunicacion,
necesitaria adquirir un conocimiento profundo de la Administra-
cion y, concretamente, de la institucion a la que representa. Tam-
bién, ampliar su visién de lo que es la Comunicacién (mas alld
del titular o la nota de prensa).

«Desde que estoy aqui, he tratado de formarme. Tengo un mds-
ter en comunicacion politico-institucional, formacion de gestion de
la comunicacion, habilidades y competencias, toma de decisiones. . .»

= Por su parte, un profesional que viene del mundo de la Adminis-
tracion, necesitarfa adquirir el olfato periodistico, conocer el mun-
do de los medios y cultivar las relaciones en ese sentido, sin des-
cuidar la profundizacién en el mundo de la direccién de la
comunicacion.

Reciben en cualquier caso muy buena valoracidn las iniciativas de Dir-
com, que pueden resumirse en:
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= Jornadas / congresos / sesiones / cursos celebrados en Madrid y Bar-
celona.

w [nformacion/ debates sobre el estado de la Comunicacion.

= Divulgacién de conocimientos, experiencias, a través de la informa-
cion periddica recibida.

«Me hice socio de Dircom, para formarme, beber de sus fuentes».
«La labor de Dircom es muy titil ».

= Pero mads alld de las necesidades puntuales de cada uno segun su tra-
yectoria profesional y académica previa, se demanda la apertura de un de-
bate sobre estrategias, buenas practicas y experiencias en comunicacion ins-
titucional.

Se tiene la percepcion de que, a diferencia de la Comunicacion en el 4m-
bito privado (convertido practicamente en una disciplina con su base tedri-
ca, con sus manuales, etc.), en el sector Piblico existen actualmente amplias
lagunas. Los profesionales de la Comunicacion Institucional, a la hora de
plantear sus estrategias, cuentan con falta de referentes.

«Saber cudl es tu papel, qué tienes que hacer... Lo demds ya son
herramientas».

w  Ante la falta de referentes, la situacion se enfrenta de diferentes ma-
neras:

= Se aplica la estrategia de la comunicacion empresarial al campo
de la Administracion Publica. Esta alternativa no siempre funcio-
na, pues:

 Se aplican las mismas herramientas y estrategias a entes de na-
turaleza distinta.

» Quedan espacios sin cubrir o mal gestionados.
= Se trata de «reinventar» y dar contenido al puesto y a la labor. A
medio plazo, y tras esfuerzos en ocasiones titanicos, los resulta-

dos de esta tarea se revelan agotadores y necesariamente pobres.

®» Se busca una formacién especifica en la materia: méster en Co-
municacién Politico-Institucional, cursos de Comunicacién Ins-
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titucional. Sin embargo, esta opcién no suele ser valorada por
algunos, pues no siempre compensa la inversién cuando se
plantea este puesto como una etapa muy delimitada en la carrera
profesional.

«Yo quiero estar aqui 4 afios y luego volver a la privada».
«Si perdemos las elecciones tendré que buscar otra cosa».

Llama la atencién la percepcion de provisionalidad del puesto que sub-
yace en la mayor parte de las entrevistas y que contrasta con la realidad de
la existencia de profesionales que, aunque inicialmente pudieron asumir su
labor con una expectativa de «cargo para 5 meses», terminan dedicados a
la Comunicacién Institucional durante varios quinquenios.

= Gran parte de los entrevistados se muestra interesado en la apertura
de un debate e intercambio de informacion/ visiones sobre como se acome-
te esta tarea en distintos lugares. Ello hace referencia tanto al &mbito nacio-
nal (otros Ayuntamientos, Comunidades Auténomas, etc.) como al interna-
cional (otros paises: Francia, EEUU, paises ndrdicos...)

«Saber qué hacen otras Administraciones Puiblicas en materia
de comunicacion».

= Desde diferentes instituciones se demanda una puesta en comin y el
acceso a experiencias que con el tiempo se han revelado como modélicas.

«Es un problema mds de conocer lo que se estd haciendo fuera
y poder aplicarlo aqui, en materia de comunicacién piiblica y mar-
keting politico. Estamos haciendo lo que se hacia en EEUU e In-
glaterra hace anos. A lo mejor, salir mds fuera, tener intercambio de
formacion con instituciones de otros paises. No creo que haya nin-
guna publicacion sobre comunicacion institucional. ;Qué esta ha-
ciendo el gobierno alemdn para mejorar la imagen de la Canciller
Merkel y para que los ciudadanos alemanes estén cada vez mds op-
timistas y mas satisfechos? »

«Convendria que alguien hiciera el gabinete ideal: funciones,
gestion, a través de qué medios... Una especie de prototipo del
departamento ideal: como se estd trabajando en distintos muni-
cipios, autonomias. Faltaria este estudio: qué hacen y cémo lo
hacen, incorporando ademds los nuevos sistemas de comunica-
cion.»
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4.4. Asesoramiento y servicios externos especializados

4.4.1. Participacion

P.34. ;Trabaja su organizacion con consultores /asesores externos
de comunicacion?

Las Administraciones Publicas recurren a consultoria externa en temas de
comunicacién en el 66% de los casos observados, de los que un 18,5% es con
frecuencia.

Un tercio de las instituciones nunca utilizan empresas externas en materia
de comunicacion.

GRAFICO 37. Participacion de empresas externas en la comunicacion
Datos en %
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|Base: muestra total |

La utilizacién de consultoras o empresas externas parece incrementarse de for-
ma significativa. En el afio 2000, el 44,4% de las instituciones participantes en
el estudio reconocian no contar nunca con consultores externos (32,3% en el es-
tudio actual). La contratacién ocasional ascendia a 35,4% frente al 47,7% que
arroja este estudio y la contratacion frecuente se duplica desde el 9% de 2000 al
18,5% actual.
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4.4.2. Temas

P.35. ;Qué servicios de comunicacion contrata su institucion a em-
presas externas?

Segtin los participantes en este estudio, casi tres cuartas partes de las ocasiones
en las que las Administraciones Publicas acuden a empresas externas es para el
desarrollo de campaiias de publicidad institucional (74,4%). Les sigue la gestion
de eventos (37,2%), las campaiias de comunicacién al ciudadano (37,2%) y la
asesoria en estrategias de comunicacién (27,9%).

Campanas de publicidad
institucional

Campafas de comunicacion
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Gestion de eventos

Asesoria en estrategias de

comunicacién

Auditorias de satisfaccion

ciudadana
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GRAFICO 38

Datos en %

74,4

Base: acude a empresas externas

Los entrevistados en el estudio cualitativo consideran que, para com-
prender adecuadamente el recurso a los servicios externos es necesario aten-
der a una doble perspectiva:

= Por un lado, la frecuencia con la que se recurre a servicios de em-

presas externas.
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= Por otro, la naturaleza de los servicios que son contratados.

En cuanto a la frecuencia con la que se recurre a contrataciones ex-
ternas existe gran disparidad. Asi habra Administraciones:

= (Que recurren a ellas de manera continua, como un recurso habitual,
tanto por una cuestién de rendimiento como por falta de recursos y perso-
nal suficiente para responsabilizarse de un campo concreto de la comuni-
cacion.

«Nosotros somos un departamento que solo tenemos la cabeza;
los pies y las manos las tenemos fuera».

= (QQue recurren a empresas externas con un caracter esporddico y even-
tual. Cuando acciones puntuales de comunicacion sobrepasan a los recursos

de los que dispone la Administracion.

«Cuando es una cosa que supera 'y que supone una carga de tra-
bajo adicional, necesitas subcontratar a alguien»

= (Que no realizan normalmente ningtn tipo de subcontratacion exter-
na. Bien por no disponer de recursos econémicos, bien porque las acciones
de Comunicacion puedan ser atendidas desde el propio departamento.

En cuanto al tipo de servicios contratado, parecen muchas mas frecuen-
tes las actividades relacionadas con la ejecucion y no tanto con el asesora-
miento sobre cuestiones de caracter mas estratégico.

= En cuanto a la ejecucion, son realizadas las siguientes actividades:

®» (Campaiias de publicidad: disefio de carteles, etc.
= Organizacion y desarrollo de eventos:
 Aspectos logisticos.
e Jluminacion, sonido.
®» Disefio de publicaciones.

®» [nstalaciones informdticas y disefios Web.

= Ha sido menos frecuente entre los entrevistados la mencion a la con-
tratacion de empresas externas para funciones de asesoramiento o diseno
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estratégico. Segun ellos, estas cuestiones quedan, y «deben quedar», en el
nicleo de la Administracion.

= Por razones conceptuales:

 De confidencialidad y privacidad: «tendria que darles mi es-
trategia».

«La relacion que se establece es de confianza total con el Mi-
nistro... no es algo que puedas subcontratar».

®» Por razones operativas. Resulta innecesario. La Administracién
cuenta con recursos suficientes que no invitan a tener que recurrir
a entidades externas.

«Aqui no la necesitamos, aqui hay mucha posibilidad de aseso-
ramiento y de un gran nivel».

«No he sentido que haya necesitado asesoramiento externo. La
Administracion tiene muchos medios para ese tipo de cosas: exper-
tos, gente con experiencia».

5. IMAGEN Y RECONOCIMIENTO DE LA COMUNICACION

En este apartado se recogen las opiniones de los directores de comunicacién
sobre la imagen, reconocimiento, evolucion previsible y factores de éxito de la
funcién de comunicacién en las Administraciones Publicas.

5.1. Valoracion en las Administraciones Publicas

P.21. En general, ;como se valora en los organismos piiblicos la fun-
cion de comunicacion?

La funcién de comunicacién en los organismos publicos se estima como bien
valorada: mas de un tercio opina que «muy bien considerada», y un 41,5% con-
sidera que «bien».

Las valoraciones relativas a poca consideracion de esta funcién reflejan por-
centajes bajos: tan sélo un 3,1% opina que «mal» y no se recoge ninguna opi-
nién en la opcién «muy mal, se desprecia».
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GRAFICO 39. Imagen dentro de los organismos piiblicos
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Segun el estudio cualitativo, el hecho de que en cada institucidn el res-
ponsable de comunicacion se ubique en una parte del organigrama, lleva a la
heterogeneidad de situaciones en cuanto a imagen y reconocimiento interno.

En cualquier caso, la tendencia suele ser la siguiente:

= Dentro de la organizacién, entre sus empleados y funcionarios, se per-
cibe en ocasiones cierta desconfianza y desconocimiento sobre la labor del res-
ponsable de comunicacion. No se trata de una figura plenamente integrada en
la institucion. En ocasiones, aunque cada vez menos, se les sigue viendo como:

«El periodista». <El de fuera».

= Dada la relativa juventud de esta figura, no se da el reconocimiento
que se otorga a otros departamentos largamente establecidos y considera-
dos por todos como indudablemente imprescindibles.

= No obstante, en la mayor parte de los casos, dicen contar con el apo-
yo incondicional de sus jefes, lo que se traduce en el respeto y colaboracién
del resto del equipo, y la ubicacién de esta figura en una posicién de poder,
con fuerza para implantar sus criterios.
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5.2. Instituciones publicas vs. privadas

P.22. ;Cree que es diferente la valoracion en las empresas privadas?

La mayoria no se decanta por si el drea de comunicacién se valora més en la
entidad privada o en las instituciones, puesto que los porcentajes son los mismos,
un 27,7% en cada una de las opciones. Un 23,1% considera que se valora igual
de bien.

GRAFICO 40. Valoracion de la comunicacion en las instituciones vs.
las empresas privadas

Comunic. se valora mas en

- |27,7
instituc. que en empresas

En instituc. valora menos

. |27,7
comunic. que en empresas

Se valoran igual de bien 23,1

Se valoran igual de mal 6,2

No sabe 10,8

Base: muestra total
NC 4,6 Datos en %

Segtin la investigacion cualitativa, en relacién a la empresa privada se
vive un sentimiento complejo. Por un lado, los menores medios materiales
que, salvo excepciones, se cree disponer y las inferiores retribuciones pro-
vocan una cierta sensacion de minusvaloracion. Por otro lado, todos los en-
trevistados tienen claro que, a nivel de imagen, la labor en la Administracién
proporciona mucho més prestigio, y supone ademas un verdadero reto pro-
fesional, lo que se vive con orgullo.

En cuanto al criterio de seleccion de los candidatos, que podria ser otro
aspecto determinante en lo que a reconocimiento se refiere, éste no parece
variar en ninguno de los dos sectores.

«En la empresa privada también se trata de cargos de confianza».
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5.3. Evolucion de la importancia de la comunicacion

P.31. ;En los proximos anos cree que la tendencia sera a que la
importancia de la comunicacion en su institucion sera...?

Los encargados de comunicacién consideran que su funcién tendrd una im-
portancia mayor que la que hoy en dia se le atribuye, con un porcentaje del
81,5%. El 15,4% opina que esa importancia no se modificard, y nadie ha consi-
derado la posibilidad de que sea menor.

Si se tiene en cuenta los distintos niveles de la Administracion, se puede ob-
servar que se espera que el incremento sea mayor cuanto menores son las insti-
tuciones; es decir, mayor evolucion en la importancia en las administraciones lo-
cales que en la CCAA, y en éstas con respecto al Gobierno Central.

Estos datos son semejantes a los obtenidos en 2000. Entonces se considera-
ba que la importancia de la comunicacion iba a ser creciente por parte del 81%,
el mismo porcentaje que en la actualidad.

GRAFICO 41. Evolucidn de la importancia
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Se percibe por parte de los responsables de comunicacién una evolucién
favorable. Esta positiva evolucion se hace perceptible por:

= Un mayor reconocimiento de la profesion entre los responsables po-
liticos y entre los directivos de las diferentes areas de la institucién. Pero
también por parte de los medios (auque se sigue arrastrando la imagen de «Je-
fes de Prensa»).

= Se han ampliado las funciones. Caracter mas global y de corte estra-
tégico.

= Se cuenta con mayores recursos a nivel humano.

= Y mds recursos a un nivel tecnoldgico: Internet, méviles, cdmaras
TV, etc.

= Se ha ido concediendo un espacio propio, asociando valores que im-
plican profesionalidad: credibilidad, ética, etc. y al servicio, cada vez mas,
de la Institucion, no sélo de los intereses politicos del responsable.

w  Acercandose mas directamente al ciudadano.

Si bien, se trata de un proceso vivo, en el que se avanza, pero que toda-
via no ha alcanzado el «ideal».

5.4. Credibilidad

P.23. ;Cual cree que es la credibilidad de los responsables de co-
municacion de las instituciones frente a los medios de comunicacion
y la sociedad en general?

Mas de la mitad de los encuestados opina que la credibilidad de los respon-
sables de comunicacién de las instituciones es «buena, pero no excelente»
(56,9%), y un 15,4% opina que estd «muy bien» valorada. Por lo tanto, se pue-
de concluir que un 72,3% de los Directivos de Comunicacién de la Administra-
cion participantes en el estudio considera que tienen credibilidad frente a los
medios de comunicacién y la sociedad en general.
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GRAFICO 42. Credibilidad entre los medios y la sociedad
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PASADO PRESENTE
Senias de identidad |— Estado primitivo. — Profesionalizacion.
Protocomunicacion.

Filosofia de trabajo

— Nota de prensa. Titular.

— Recuento de nimero de
apariciones en medios.

— Hacia una estrategia glo-
bal de comunicacion.

— Relacion estrecha y
fluida.

Relacion con los
medios

— El enemigo. Relacién de
ocultacion, opacidad.

— Accesibilidad limitada.

— Colaboracion. Respeto a
los medios. Verdad hasta
lo que se puede
comunicar. Juego
limpio.

— Mayor accesibilidad.

5.5. Elementos del éxito en la comunicacion

P.33. ;Cuales son, segtin usted, los tres factores mas importantes
que determinan el éxito de la comunicacion de las instituciones pu-

blicas?

Los factores mas relevantes para el éxito de la comunicacion de las insti-
tuciones publicas son la implicacién de los altos responsables de la institu-
cién (52,3%) y la correcta adecuacién de la comunicacion a sus publicos

(47,7%).
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GRAFICO 43. Elementos que determinan el éxito de la comunicacion

La implicacién de los altos responsables de la institucién
La correcta adecuacion de la comunicacion a sus publicos
La estrategia de comunicacién adoptada
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El disefio de la comunicacion en general

La creciente profesionalizacion de los equipos

Recursos destinados y dotacion presupuestaria

La adecuada eleccién de los medios a emplear

Las acciones de comunicacién de otras instituciones

Otras razones

NS /NC 3,1 Base: muestra total
Datos en %

79



LA DIRECCION DE COMUNICACION EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

80



III. CONCLUSIONES )
TEMAS PARA EL DIALOGO Y LA CONSTRUCCION
DE ALTERNATIVAS

Como se afirm¢ al inicio de este documento, el objetivo de la Asociacion
de Directivos de Comunicacion, Dircom, con la realizacion de este estudio
es ofrecer una informacion tanto cuantitativa como cualitativa que estimule
una reflexion entre los profesionales de la Comunicacién en las Adminis-
traciones Publicas —lo que a veces se ha llamado Comunicacién Publica—
sobre su situacién y sus lineas de progreso, en linea con un objetivo que
entendemos compartido por todos: una mejor profesionalizacion y un
mayor reconocimiento de nuestra funcion. Es el papel que corresponde a
Dircom desde nuestra ya cldsica descripcion como «casa comin» de los co-
municadores.

Por tanto, no aspira este estudio a ofrecer unas conclusiones cerradas. La in-
formacién ha quedado al alcance de todos en las paginas anteriores y corres-
ponde ahora simplemente mostrar una serie de temas para el didlogo, un didlo-
go que Dircom se ofrece a acoger:

v Parece claro que las Administraciones Piiblicas espanolas reconocen
crecientemente la trascendencia que la funcion de Comunicacion tiene para
sus objetivos y, en esa linea, estan consolidado en sus organigramas la figu-
ra de un responsable de su gestion.

v/ Aunque la relacion con los medios de comunicacion es una de sus funciones
bésicas e imprescindibles (recordemos que un 57% de los directores de comu-
nicacién en las Administraciones Publicas han trabajado antes en un medio de
comunicacion), se observa una evolucion desde las tradicionales funciones
de relacion con los medios a las mas amplias y estratégicas propias de una
Direccion de Comunicacion. Este hecho suele ir acompafiado de un mayor re-
conocimiento de la funcién y de la posicién estructural y puede simbolizarse
por la creciente consolidacion también en el &mbito publico de la denominacién
de Director de Comunicacion. De todas formas, esta tendencia convive todavia
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con una gran variabilidad tanto en la denominacién como en la delimitacién
funcional de los departamentos de Comunicacion.

v Existe unanimidad en cuanto a que la misién de la Comunicacién en un
organismo publico alcanza al conjunto del organismo y a lograr un mejor co-
nocimiento y valoracién del mismo por parte de la comunidad a la que sirve.
Sin embargo, la realidad de algunos directores de comunicacién parece estar
muy centrada en el fomento y cuidado de la imagen publica del maximo res-
ponsable politico, reconociéndose que existen proyectos o realizaciones del
organismo que podrian ser de interés para el ciudadano y que no siempre son
adecuadamente dadas a conocer o tratadas por la Comunicacidn. A este respecto,
cabe considerar que la funcion de comunicacion debe mejorar su grado de
integracion e interaccion con el conjunto de la institucion, y no solo con
sus organos directivos politicos. Para algunos, la evolucién podria simboli-
zarse con el complemento del actual perfil o dedicacién de caracter «politico»
con un perfil complementario o una mayor atencién a la comunicacion «ins-
titucional». Ademas, el sentimiento de «provisionalidad» que manifiestan te-
ner muchos de los directivos de comunicacién entrevistados, no les ayuda a
afrontar nuevos retos de alcance «menos politico» y mas de consolidacién o
desarrollo de la institucion.

v/ En paralelo con el creciente reconocimiento de la importancia estratégi-
ca de la comunicacion, son mayoria los Directores de Comunicacion Dir-
com de las Administraciones Piiblicas que reportan directamente a los ma-
ximos responsables politicos de su institucion, aunque no siempre forman
parte de manera formal de sus 6rganos colegiados de decision. También es cre-
ciente la participacion del director de comunicacién en la toma de decisiones
significativas de su institucion.

v Existe el convencimiento generalizado de que la trascendencia y la apor-
tacion de valor de la comunicacién a la gestion de las instituciones publicas ha
crecido notablemente —practicamente todos los indicadores que podemos com-
parar de este estudio en relacion con el realizado por Dircom en el afio 2000 as{
lo muestran— pero tiene todavia mucho recorrido de mejora.

v/ Como indicio del camino que queda por delante, es necesario recordar
que este estudio ofrece conclusiones poco satisfactorias en cuanto al esfuer-
7o que las Administraciones Publicas estan dedicando a la formacion de sus
comunicadores. Desde su inicio, Dircom ha mantenido que el incremento del
reconocimiento de los profesionales de la comunicacidn precisa necesariamen-
te del refuerzo de nuestras competencias como directivos de comunicacion.

v/ Los resultados muestran que la gestion que los directores de comunicacion
de las instituciones publicas hacen de sus departamentos tiene ambitos de me-
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jora, aunque no todos ellos son compartidos de forma unanime por todos ellos.
Citamos, a modo de apertura de ese deseado didlogo, solo dos:

 ¢Es posible incrementar la gestion planificada de la comunicacion?
Los datos muestran que las instituciones que disponen de planes de co-
municacién se han incrementado significativamente, pero todavia solo
alcanza al 37%, mientras que un 15% dice estar actualmente desarro-
llando su plan.

» (Presta el Director de Comunicacioén la adecuada atencién a la gestion
y direccion del equipo de profesionales —algunos funcionarios, otros con-
tratados para la legislatura- que trabajan en nuestros departamentos?

Recordemos dos datos:

a) El departamento de comunicacién estd compuesto, como media, por 11
personas y su tendencia es al crecimiento.

b) Elliderazgo es una de las caracteristicas que en este estudio aparece como
menos valorada (elegida sélo por algo mds de la mitad de los participantes).
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IV. ANEXO:
CUESTIONARIO CUANTITATIVO

LA COMUNICACION EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS
DATOS DE CLASIFICACION (Incluidos en la base de datos)

TIPO DE INSTITUCION PUBLICA

Administracion Local
Comunidades Auténomas
Diputacién

Gobierno y Administraciéon Central

2w —

COMUNIDAD AUTONOMA DONDE RADICA LA INSTITUCION

Andalucia 1
Aragén 2
Asturias 3
Baleares 4
Canarias 5
Cantabria 6
Castilla-La Mancha 7
Castilla y Leén 8
Cataluia 9
Extremadura 10
Galicia 11
La Rioja 12
Madrid 13
Murcia 14
Navarra 15
Pais Vasco 16
Comunidad Valenciana 17
Ciudad Auténoma de Ceuta 18
Ciudad Auténoma de Melilla 19
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CUESTIONARIO ON LINE

De nuevo gracias por colaborar con nosotros en este estudio, le llevard pocos mi-
nutos completar el cuestionario.

P.1.

Para empezar anote, por favor, como se denomina exactamente el cargo que Vd.
ocupa dentro de la Administracion publica.

(RESPUESTA ABIERTA)

P.2.

De las actividades de comunicacion que figuran a continuacion indique cuales de-
penden de Vd. y cuales de otra area.

(APARECERA CADA FUNCION Y LAS CUATRO OPCIONES DE RESPUESTA)

Comunicacidn externa..

... Depende de mi area.

... Depende de un 4rea diferente.

... Es una responsabilidad compartida entre mi drea y otra diferente.
...Lo desconozco.

...NC.

(IDEM RESPUESTAS PARA LOS SIGUIENTES ITEMS).
Comunicacién interna.

Relaciones con los medios.

Organizacion de eventos.

Protocolo y Relaciones Institucionales.

Comunicacién e imagen publica del cargo politico maximo responsable del organismo.
Publicidad institucional.

Patrocinio.

Comunicacién al ciudadano.

Comunicacion de crisis.

P.3.

Senale, por favor, de quién depende organica o funcionalmente..
(APARECERA FILTRADO SEGUN TIPO DE INSTITUCION).
Administracion Local.

Alcalde.
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Teniente Alcalde.

Concejal.

Otros.

NC.

Comunidades Autonomas.
Presidente de la Comunidad.
Vicepresidente.

Consejero.

Director General.

Otros.

NC.

Diputaciones.

Presidente de la Diputacion.
Vicepresidente.

Otros.

NC.

Gobierno y Administracién Central.
Ministro.

Secretario de Estado.
Subsecretario.

Secretario General.

Jefe de Gabinete.

Otros.

NC.

P4.

Indique, por favor, cuil es el presupuesto que tiene previsto destinar el area de co-
municacion a temas relacionados con la comunicacion (incluida publicidad, promocio-
nes, presencia en ferias...) en el aino 2007.

(RESPUESTA UNICA).

Hasta 500.000 euros.

De 500.000 a 1 millén de euros.
De 1 a 5 millones de euros.

De 5 a 10 millones de euros.
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Mas de 10 millon de euros.

NC.

Pda.

Y en general, podria indicar el presupuesto que tiene previsto destinar el conjunto
de la institucion a la que pertenece su area a temas relacionados con la comunicacion
(incluida publicidad, promociones, presencia en ferias...) en el ano 2007.

(RESPUESTA UNICA).
Hasta 1 mill6n de euros.

De 1 a 5 millones de euros.
De 6 a 15 millones de euros.
De 15 a 30 millones de euros.
De 30 a 60 millones de euros.
Mais de 60 millones de euros.
NC.

Las siguientes preguntas se refieren especificamente a su perfil.

P.5.

¢ Cual es su titulacion académica?
(MULTIRESPUESTA).
Periodismo.

Publicidad/Relaciones Publicas.
Comunicacién Audiovisual.
Derecho/Ciencias Juridicas.

CC. Econémicas/CC. Empresariales.
Sociologia / CC. Politicas.
Psicologia/Pedagogia.

Marketing.

Ingenieria.

Otra titulacion universitaria.

Otra titulacién no universitaria.
Educacion Secundaria.

Sin titulacién académica.

NC.
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P.6.

Ha completado/cursado Vd. estudios de postgrado?.
Si PASARAP7.

No PASARAPS.

P.7.

Senale, por favor, la titulacion de postgrado que haya completado/cursado.
(MULTIRESPUESTA).

MBA (Master in Business Administration).

Estudios especializados en comunicacion.

Estudios especializados en marketing / publicidad.

Estudios especializados en ciencias politicas.

Estudios de especializacion en gestién de organismos publicos.

Otros.

NC.

P.8.

Respecto a su tltima ocupacion, senale en qué tipo de organizacion trabajaba an-
tes de desempenar el cargo actual.

(RESPUESTA UNICA).

Otras areas de la misma institucion.

Otras instituciones de la Administracién.

Medios de comunicacidn.

Consultora de comunicacién especializada en Administracion Publica.
Consultora de comunicacién no especializada en Administracién Publica.
Departamento de comunicacién de empresa privada.

Ambito académico / Universidad.

Es su primer empleo/siempre ha trabajado en este area.

Otros.

NC.

P.9.

Indique, por favor, qué uso hace de cada una de las siguientes herramientas por
motivos de trabajo.

(RESPUESTA UNICA).

89



LA DIRECCION DE COMUNICACION EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

El ordenador en casa es:.
.. Imprescindible.
.. De uso bastante frecuente.
.. De uso ocasional.
.. Nunca lo utilizo, pero dispongo de él.
.. No lo utilizo y no dispongo de él.
.. Ni lo uso ni dispongo de él, pero tenerlo me seria muy util.
.. NC.
(IDEM RESPUESTAS PARA LOS SIGUIENTES ITEMS).
Ordenador en el lugar de trabajo.
Ordenador portatil.
Correo electrénico.
Internet.
Intranet.
Teléfono movil.
Tele-conferencia / video-conferencia.

Agenda con acceso a correo electronico (PDA).

P.10.

. Dispone su organismo de las siguientes herramientas de informacién y comunica-
cion?

(RESPUESTA UNICA).

Pé4gina Web.

...Es imprescindible para nuestra actuacion de comunicacion.

...Es de uso bastante frecuente para nuestra actuacién de comunicacion.
... Es de uso ocasional.

...Este organismo dispone de este instrumento, pero no lo utilizamos para la comunica-
cion de la institucion.

...No disponemos de este instrumento, aunque nos seria muy util para nuestra comuni-
cacion..

...No disponemos de este instrumento y no valoramos su utilidad.
...NC.
(IDEM RESPUESTAS PARA LOS SIGUIENTES ITEMS).

Sala de prensa virtual.
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Dossier de prensa on line.
Fotografias on line.

Cortes de radio / TV on line.
Intranet.

Foros / chats.

SMS / Aplicaciones mdviles.

Blogs.

Ahora una serie de preguntas relacionadas con sus tareas como responsable de
comunicacion.

P.11.

(Como responsable de comunicacion ha participado en la definicion de la estrate-
gia de e-administracion de su institucion? (Servicios de la Administracion prestados a
través de canales on line).

Si, he participado.
No, no he participado.
No, mi organismo no ha iniciado acciones de e-administracion.

NC.

P.12.

Ademas de sus tareas como responsable de comunicacion, nos gustaria saber su
participacion en otras areas de la institucion, ;participa Vd. de los procesos de delibe-
racion y toma de decisiones de su institucion?

Si, siempre (PASAR AP.13).
Algunas veces (PASAR A P.12.a).
Pocas veces (PASAR AP.12.a).
Nunca (PASAR A P.12.a).
NC (PASAR A P.13).
P.12a.

(Cree que deberia participar mas en estos procesos?
SI (PASAR A P.12.b).

NO (PASAR A P.13).

NS /NC (PASAR A P.13).
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P.13.

Senale, por favor, cuales de las siguientes caracteristicas cree Vd. que debe poseer
un Director de Comunicacion.

Puede marcar todas las que considere necesarias.
(MULTIRESPUESTA).

Accesibilidad para los medios de comunicacion.
Accesibilidad para sus subordinados.

Alto conocimiento técnico de las caracteristicas y actividades de la institucién.
Autoridad/liderazgo.

Buen conocimiento de otros idiomas.

Capacidad de comunicacion.

Capacidad de trabajo en equipo.

Capacidad didactica/persuasion.

Capacidad para atender a las demandas de informacién.
Capacidad para definir los mensajes clave de la Institucién.
Capacidad para generar confianza entre los publicos con los que interactia.
Contactos en medios de comunicacion.

Creatividad.

Formacion especializada en comunicacion.

Influencia en los altos responsables de la institucion.
Lealtad al responsable politico.

Preocupacidn por el bienestar comun de los ciudadanos.
Preparacién técnica en su tarea.

Profesionalidad.

Ninguna de ellas.

NC.

P.15.

¢Existe dentro de su instituciéon un Plan de Comunicacion definido?.

Si, formalmente escrito (PASAR AP.16).

No, pero esta en desarrollo (PASAR A P.16).

No, pero se estd considerando (PASAR A P.15ay P.17 (no realizar P.16)).
No existe (PASAR A P.15ay P.17 (no realizar P.16)).
No lo sabe (PASAR A P.17).

NC.
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P.15a.
Por qué no existe un Plan de Comunicacion en su institucion?

(MULTIRESPUESTA).

Porque no se considera necesario.
Porque no se valora la comunicacién como un elemento estratégico.

Porque se cree que la comunicacion es un ejercicio tactico de dia a dia, poco susceptible
de ser planificado.

Por falta de voluntad de los maximos responsables del organismo.
Por la rapidez con que se desarrollan los acontecimientos.

Por falta de recursos / medios.

Por falta de tiempo para desarrollarlo.

Por dejadez o desidia.

Otras razones.

NC.

P.16.
(Quiénes se implican en la definicién de dicho plan de Comunicacién?

(MULTIRESPUESTA).

El méaximo responsable del organismo (Ej. Ministro, Presidente de la Comunidad, Con-
sejero, Alcalde...).

Directivos de nivel inferior al maximo responsable.
Directivos de segundo nivel.

Otros.

NC.

P.17.

En concreto ;tiene su organismo un Plan de Comunicacion de Crisis?
Si, formalmente escrito.

No, pero estd en desarrollo.

No, pero se estd considerando.

No existe.

No lo sabe.

NC.
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P.18.

En concreto ;tiene su organismo un Plan de Comunicacion Interna? (dirigido a los
empleados de la institucion).

Si, formalmente escrito.

No, pero esta en desarrollo.
No, pero se estd considerando.
No existe.

No lo sabe.

NC.

P.19.

Podria decirme, de las siguientes herramientas, medios o técnicas, ;cudles utilizan
en su institucion para la comunicacion interna?

Argumentario (mensajes canalizados a través de la linea jerdrquica de la organizacion).
Buzo6n de sugerencias.

Cartas / correos electrénicos al personal.

Estudios de opinion de los empleados publicos (clima laboral).
Eventos internos.

Formacion.

Intranet.

Manual de identidad corporativa.

Mensajes al movil.

Procedimiento de acogida.

Publicacién/Revista interna.

Reuniones interdepartamentales.

Tablén de anuncios.

Video institucional.

Ninguna de las anteriores.

NC.

P.20.
¢, Como mide su organismo la eficacia de la comunicacion?
Mediante estudios /encuestas.

Mediante reuniones con la alta direccion.
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Por el impacto en los medios.
No se mide.
No lo sabe.

NC.

P.21.

En general, ;como se valora en los organismos piblicos la funcion de comunica-
cion?

Muy bien, se tiene en gran consideracion.
Bien, pero no de forma excelente.
Regular, ni bien ni mal.

Mal, no se la considera apenas.

Muy mal, se desprecia totalmente.

NS/NC.

P.22.

(Cree que es diferente la valoracion en las empresas privadas?

En las instituciones se valora mas el drea de comunicacién que en las empresas.
En las instituciones se valora menos el drea de comunicacién que en las empresas.
Se valoran igual de bien.

Se valoran igual de mal.

No sabe.

NC.

P.23.

¢ Cual cree que es la credibilidad de los responsables de comunicacion de las insti-
tuciones frente a los medios de comunicacion y la sociedad en general?

Muy bien, la accién de los responsables de comunicacion es creible.
Bien, pero no de forma excelente.

Regular, ni bien ni mal.

Mal, no es apenas creible.

Muy mal, se desprecia totalmente.

No sabe.

NC.
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P.24a.

Anote, por favor, el niimero aproximado de empleados piiblicos que tiene la insti-
tucion en la que trabaja.

Hasta 100 empleados.

De 101 a 1.500 empleados.

De 1.501 a 5.000 empleados.
De 5.001 a 10.000 empleados.
De 10.001 a 20.000 empleados.
Mais de 20.000 empleados.

NC.

P.24b.

Anote ahora el nimero de personas que tiene a su cargo en las siguientes categori-
as o grupos.

Especialistas/Técnicos en Comunicacion contratados especialmente por este equipo de
gobierno.

... Numero total de personas

(O=ninguna, mdximo 100 personas, 101 si tiene mds de 100 empleados y 102 si no quie-
re contestar a esta pregunta).

Especialistas/Técnicos en Comunicacién funcionarios o empleados fijos del Orga-
nismo.

Administrativos.

Otras categorias.

De todos ellos, en total, son hombres

(O=ninguna, mdaximo 100 personas, 101 si tiene mds de 100 empleados y 102 si no quie-
re contestar a esta pregunta,).

... Y mujeres

(O=ninguna, mdximo 100 personas, 101 si tiene mds de 100 empleados y 102 si no quie-
re contestar a esta pregunta).

Aproximadamente, cudl es la edad media de estas personas

P.25.

Indique, por favor, las titulaciones mas frecuentes que poseen las personas que tra-
bajan en el area de Comunicacion.

(MULTIRESPUESTA).
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Periodismo.
Publicidad/Relaciones Publicas.
Comunicacion audiovisual.
Derecho/Ciencias Juridicas.
CC. Econémicas.
Empresariales.

Sociologia/CC. Politicas.
Psicologia/Pedagogia.
Marketing.

Ingenierfa.

Master o titulacion de postgrado en comunicacion.
Otras titulaciones universitarias.
Otra titulacion no universitaria.
Educacién secundaria.

Sin titulaciéon académica.

No sabe.

NC.

P.26.

Diria Vd. que el area de Comunicacion de su institucion en los iltimos afnos...
Ha crecido, hay mds personas.

Estd igual, no ha variado.

Ha disminuido, hay menos personas.

No lo sabe.

NC.

P.26a.

Y en concreto, diria Vd. que en los ultimos anos...
Ha aumentado el nimero de mujeres.

Hay el mismo nimero de mujeres, no ha cambiado.
Ha disminuido el nimero de mujeres.

No lo sabe.

NC.
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P.26b.

Y también en los ultimos anos...

Ha aumentado el nimero de hombres.

Hay el mismo niimero de hombres, no ha cambiado.
Ha disminuido el nimero de hombres.

No lo sabe.

NC.

P.26c¢.

Y también en los ultimos afos...

Hay gente mds joven (la edad media es mds baja).
Hay gente mas mayor (la edad media es mds alta).
No ha cambiado con respecto a la edad.

No lo sabe.

NC.

En las siguientes preguntas recogeremos informacion sobre formacion.

P.27.

Por término medio por persona ;Cuanto tiempo dedica su institucion a la formacion
de los miembros del Departamento de Comunicacién?

Nada, no los forma (PASAR A P.31).
Entre 1y 20 horas al afio.

Entre 21 y 50 horas al afio.

Entre 51 y 100 horas al afio.

Mais de 100 horas al afio.

No lo sabe.

NC.

P.28.

Indique como se imparte en general dicha formacion, y la frecuencia con que se im-
parte.

Presencial.
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...Muy frecuente.
...Frecuente.
...Poco frecuente.
...No se imparte.

...NC.
(IDEM RESPUESTAS PARA LOS SIGUIENTES ITEMS).

A distancia.

Combinacién de presencial y a distancia a través de la web.

P.29.

(SOLO SIITEMS 1,2 Y 3 EN «PRESENCIAL» DE P. 28).
;Donde suele impartirse la formacién?

(MULTIRESPUESTA).

En la propia institucién o en un centro de formacién propio.
En seminarios de la institucion.

En centros de consultores especializados.

En el INAP o en centros de otras Administraciones.

En Escuelas de Negocios.

En universidades.

En otros centros/lugares.

NC.

P.30.

(SOLO SIITEMS 4 6 5 EN LOS TRES TIPOS DE FORMACION DE P.28 - NC o
no se imparte formacion de ninguno de los tres tipos senalados en P.28).

De los siguientes temas de formacion senale cudles se imparten a los miembros del
area de Comunicacion?

(MULTIRESPUESTA).

Comunicacién de crisis.
Comunicacion externa.
Comunicacién interna.
Gestién de eventos.

Gestion de las Instituciones Publicas.
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Identidad visual institucional (logotipos, manuales, etc.).
Idiomas.

Imagen institucional.

Liderazgo y capacidades directivas.

Marketing.

Planificacion de la comunicacion y disefio de estrategias.
Protocolo.

Relaciones con los medios de comunicacién.

Relaciones con los publicos externos.

Relaciones institucionales.

Técnicas de comunicacion.

Técnicas de investigacion de la comunicacion.

Técnicas de negociacion.

Técnicas de trabajo en equipo.

Uso de nuevas tecnologias de la informacion.

Otros temas/contenidos.

(TODOS).

Para terminar recogeremos su opinion sobre otros aspectos.

P.31.

JEn los proximos anos cree que la tendencia sera a que la importancia de la comu-
nicacion en su institucion sera...?

Mayor.
Seguira igual.
Menor.

NS /NC.

P.32.

En los tltimos anos el presupuesto del area de Comunicacion...
Ha aumentado mucho.

Ha aumentado sensiblemente.

Sigue igual.

Ha disminuido.

NS /NC.
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P.33.

¢ Cuales son, segiin usted, los tres factores mas importantes que determinan el éxi-
to de la comunicacion de las instituciones piiblicas?

(PERMITIR ANOTAR MAXIMO TRES, PUEDE ANOTAR MENOS DE TRES).

El disefio de la comunicacién en general.

La adecuada eleccion de los medios a emplear.

La correcta adecuacion de la comunicacion a sus publicos.
La creciente profesionalizacion de los equipos.

La estrategia de comunicacion adoptada.

La implicacién de la institucién en la comunicacién.

La implicacion de los altos responsables de la institucién.
Las acciones de comunicacion de otras instituciones.
Recursos destinados y dotacién presupuestaria.

Otras razones.

NS /NC.

P.34.
¢ Trabaja su organizacion con consultores /asesores externos de comunicacion?
Si, con frecuencia.

Si, ocasionalmente.

No, nunca (PASAR A TEXTO DE DESPEDIDA).
NS /NC (PASAR A TEXTO DE DESPEDIDA).
P.35.

. Qué servicios de comunicacion contrata su institucion a empresas externos?

(MULTIRESPUESTA).

Asesoria en estrategias de comunicacion.
Auditorias de satisfaccion ciudadana.
Campafias de comunicacién al ciudadano.
Campafias de publicidad institucional.
Estrategias de comunicacion on line.
Estudios de posicionamiento.

Formacién de portavoces.
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Gestién de eventos.

Marketing institucional.

Programas de comunicacién de crisis.
Programas de comunicacién interna.
Otros.

NS /NC.

(TEXTO DE DESPEDIDA).
Muchas gracias por haber colaborado con esta investigacion.

Paralelo a este cuestionario vamos a realizar un estudio cualitativo a través de una serie
de entrevistas personales sobre estos mismos temas y nos gustaria contar de nuevo con su co-
laboracion.

Le recuerdo que una vez finalizado el estudio se pondrd a su disposicién un documento
con las principales conclusiones.

Por favor, marque la siguiente casilla si no desea colaborar mas.

[] No desea participar en las entrevistas personales.
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