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RESUMEN:  El objetivo central de este estudio fue identificar comparativamente los mecanis

mos de proyección de la imagen oficial de las Policías de patrulla que actúan en la ciudad de 

Recife (Brasil) y de Madrid (España). Consiste en una comparación de dos casos por contraste 

de contextos y el problema de investigación fue pensado a partir del Interaccionismo Simbóli

co. Fueron analizadas las páginas oficiales y principal red social de ambas Policías y se hizo en

trevistas con los miembros de los departamentos especializados en comunicación de las dos 

organizaciones. El  método utilizado fue el análisis  de contenido cualitativo y los resultados 

muestran discrepancias profundas en los objetivos y sentidos de las estrategias comunicativas, 

aunque ambas Policías ejecutan performances buscando exaltar sus aspectos positivos. La Poli

cía Municipal de Madrid está más próxima a la ciudadanía y busca a través de sus comunicacio

nes poner en valor la imagen institucional y prestar un servicio de información útil a los que vi

ven en la ciudad. La Policía Militar de Pernambuco está aislada de la ciudadanía y acaba por co

municarse consigo misma al intentar hacer frente a una crisis de imagen constante, dada la 

presión que recibe como única responsable por controlar las altas tasas de criminalidad violen

ta. 

Palabras clave: Policía, imagen institucional, Interaccionismo Simbólico, comunicación, Bra

sil, España.
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ABSTRACT: The main objective of this study was to identify comparatively the mechanisms 

underpinning the projection of the official  image of the patrol police of Recife - Brazil  and 

Madrid - Spain. Two cases were compared by contrast of contexts and the research problem 

was  based  on  a  symbolic  interactionist  approach.  The  official  websites  and  main  social 

networking  websites  of  both  Polices  were  analyzed  and  interviews  were  made  with  the 

members of the communication departments of the two organizations. The method of analysis 

was the qualitative content analysis and the results show deep discrepancies in the objectives 

and meanings of online communications and in the relationship with the media, although both 

Polices perform performances seeking to exalt its positive aspects. The Local Police of Madrid 

(PMM) is closer to the citizenship and through its communication strategies provides a public 

service: useful online information to people lives in Madrid. The Military Police of Pernambuco 

(PMM) is isolated from the citizenship, in the end, communicate with itself and tries to manage 

a constant image crisis,  because of the pression that  receives as the only institution that 

assumes the crime control. 

Keywords: Police, Institutional Image, Symbolic Interactionism, communication, Brazil, Spain. 

DESTACADOS (HIGHLIGHTS):

• El contexto sociohistórico de las Policías refleja la manera cómo estas se comunican.

• La democratización en Brasil no fue capaz de alejar el militarismo de la Policía.

• Las comunicaciones de la PMM son menos frecuentes, pero más eficaces que las de PMPE.

• Las comunicaciones de la PMPE no logran remediar su constante crisis de imagen.
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1. Introducción 

Como objeto de estudio de esta investigación tenemos las estrategias comunicativas 

de los departamentos de comunicación internos a las organizaciones policiales. El ob

jetivo central fue identificar comparativamente los mecanismos de proyección de la 

imagen oficial de las Policías de patrulla que actúan en la ciudad de Recife, la Policía 

Militar de Pernambuco (PMPE) y de Madrid, la Policía Municipal de Madrid (PMM). Así 

como otras muchas Policías alrededor del mundo, ambas poseen departamentos espe

cializados en comunicación que son los responsables de las publicaciones de conteni

dos online y de atender a los medios de comunicación. El departamento de comunica

ción de la PMPE es la Assessoria de Comunicação (ASCOM) y el de la PMM es el Gabi

nete de Protocolo y Prensa (GPP).  El funcionamiento de estos departamentos y, sobre 

todo, los contenidos divulgados online directamente por ellos nos informan sobre los 

mecanismos, objetivos y sentidos de la imagen oficial proyectada por las dos Policías 

analizadas.  

Los Policías de patrulla son los que tienen más contacto con la ciudadanía y son los 

que tienen que hacer frente a los problemas del día a día en la calle. Escogemos como 

caso de estudio las dos Policías responsables por la patrulla de las calles en ambas 

ciudades. En Recife, sólo la Policía Militar tiene la atribución de patrulla, pero en Ma

drid tanto la Policía Municipal cuanto la Policía Nacional realizan esa tarea. La PMM, sin 

embargo, en los últimos años ganó importancia en materia de seguridad ciudadana y 

se tornó el cuerpo que tiene más contacto directo con la ciudadanía en las calles de la 

ciudad y a través de las Unidades de Atención al Ciudadano, fijas y móviles, en los ba

rrios. Las dos Policías que comparamos son las responsables de la convivencia y segu

ridad en las calles de las dos ciudades elegidas.

El problema de investigación fue pensado a partir del Interaccionismo Simbólico, es

pecíficamente  del  concepto  de  representación  social  en  Erving  Goffman  ([1985] 

2014), aplicado a las organizaciones policiales a partir de Peter Manning (2008). La 

contribución de Manning es identificar que la interacción y representación en Goffman, 

a pesar de tratar principalmente las interacciones cara a cara entre los individuos, se 

pueden aplicar a las organizaciones, y en específico a las organizaciones policiales. Las 

Policías también ejecutan performances y buscan exaltar sus cualidades y encubrir sus 

fallos o defectos ante sus audiencias. Para eso, necesitan controlar sus informaciones 

y eso es especialmente importante en las organizaciones policiales. El trabajo de la 

Policía y específicamente el trabajo de las Policías de patrulla está permeado de incer

tezas. La incerteza es un elemento clave para entender la noción de  performance y 

drama en la Policía para Peter Manning. En las interacciones sociales las incertezas 

crean tensiones y la consiguiente necesidad de normalizar la situación. Las incertezas 

son situaciones no controladas, tensas, incómodas y que pueden crear dudas o des
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acreditar la performance. El drama, la performance, sirve para hacer frente a esas si

tuaciones y reducir las incertezas. 

Cuando tratamos de organizaciones y específicamente organizaciones policiales, pro

yectar una imagen institucional positiva y coherente supone hacer frente a las incerte

zas del trabajo policial, así como mantener la jerarquía organizacional, legitimar la au

toridad y mantener la credibilidad frente a situaciones incómodas o inesperadas (Man

ning, 2001). De esta manera, manejar las incertezas es fundamental no sólo para la 

proyección de una imagen oficial coherente, sino también para el funcionamiento or

ganizacional interno al ritualizar normas y símbolos que refuerzan las relaciones inter

nas, informan y justifican su funcionamiento. 

El funcionamiento de las organizaciones policiales y sus normas internas cambian a 

lo largo de la historia. Sozzo (2009) muestra la evolución de la “antigua” a la “nueva 

Policía”, con la emergencia del liberalismo como racionalidad política en el siglo XVIII, 

que cuestionó el exceso de control y autoritarismo de las organizaciones policiales. La 

Policía pasó a tener que limitar sus actuaciones a la ley, respectando los derechos in

dividuales, y a ser entendida como una herramienta para la aplicación de la ley penal. 

Autores como Bittner (2005), Wilson (1968) o Goldstein (2004), sin embargo, apun

tan que el trabajo policial no consiste en a la aplicación de la ley, la actuación policial  

es orientada por la situación actual y las leyes sirven para orientar y justificar las ac

ciones a posteriori. El papel de la Policía es hacer frente a situaciones inesperadas y a 

pequeños problemas cotidianos que la ley no puede regular en su totalidad. Pero la 

relación Policía y aplicación de la ley o control del crimen todavía tiene fuerza en las 

representaciones sociales sobre la Policía y en la cultura policial alrededor del mundo. 

Así, la función policial en sociedades democráticas es, sobre todo, hacer frente a los 

problemas e imprevistos cotidianos, y eso muchas veces no incluye la aplicación de la 

ley o la percusión del delito. Esta sería la actividad más recurrente de los Policías de 

patrulla en sus actividades diarias. Por eso, la Policía moderna en sociedades demo

cráticas asume funciones de policía comunitaria, que trabaja como un agente en cola

boración con la comunidad, y de Policía de servicio, cuando es entendida como un ór

gano público que presta un servicio a la comunidad. La ciudadanía sería como su 

cliente y la Policía tiene como función contribuir a la convivencia y la paz social, en de

finitiva, a la seguridad ciudadana entendida de manera amplia y no solamente relacio

nada al orden público o al control del crimen. Por eso, Goldstein (2004) postula que 

sería más productivo identificar las Policías por este aspecto de su trabajo, el de servi

cio a la ciudadanía para la resolución de pequeños conflictos, antes que identificarla 

con la persecución del delito o la aplicación de la ley penal. Las actividades de policía 

de proximidad o de servicio a la seguridad ciudadana suelen ser entendidas como ta
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reas secundarias, pero en realidad son el centro de las actividades policiales en socie

dades democráticas.

También es verdad que, a pesar de la mayor parte de su trabajo estar relacionada 

con la resolución de pequeños conflictos, la Policía es una organización peculiar por

que su mandato, en sociedades democráticas, incluye la autorización para el uso de la 

fuerza, si es necesario, para el restablecimiento de la paz social. El poder otorgado a 

la Policía es peculiar porque incide sobre la ciudadanía y tiene que ser reconocido 

como válido, necesita la legitimidad social. La Policía, por lo tanto, así como necesita 

basarse en los límites legales del Estado Democrático de Derecho, necesita legitimidad 

para ejercer su mandato, traduciendo así su poder en autoridad reconocida. 

Así, la Policía en sociedades democráticas tiene una doble función: garantizar el or

den, actuando cuanto necesario para restaurar la paz social, y proteger los derechos 

individuales. El dilema de estar entre la ley y el orden (Skolnick, 1966; Costa, 2004) 

apunta para las dificultades del trabajo de la Policía debido a su doble función. Si la 

Policía no tuviese la necesidad de cumplir con los límites legales, sobre todo en rela

ción con la autorización del uso de la fuerza en situaciones de conflicto, sería mucho 

más fácil mantener el orden público. En democracias, sin embargo, estos límites son 

fundamentales y la garantía de los derechos individuales no pueden estar en un se

gundo plano. Es verdad que siempre existirá algún nivel de tensión en el trabajo poli

cial, sobre todo cuando sus actuaciones tengan que hacer frente al peligro, ya que son 

los policías autorizados a utilizar la fuerza para actuar frente a situaciones a veces 

inesperadas que exigen el uso de poder discrecional. Los límites a la actividad policial 

y las múltiples variables que influyen en una acción policial compatible o no con el Es

tado Democrático de Derecho fueron discutidos por  mí en otra ocasión (Da Silva, 

2011).

Las peculiaridades e incertezas del trabajo policial también son destacadas por Eri

cson (2005) y Goldstein (1960) que apuntan para la inexorabilidad del poder discre

cional en el trabajo de la Policía; Bittner (2005), Goldstein (2004) y Manning (2001) 

destacan el mandato imposible que asumen las Policías cuando se reconocen y son re

conocidas como las responsables por el control del crimen, cuando sabemos que la 

paz social exige otros mecanismos (de socialización, educación y políticas públicas) y 

no se consigue sólo a través de la vigilancia y amenaza del uso de la fuerza por la Po

licía. Son estas incertezas, o contradicciones del trabajo policial, las que exigen ajus

tes en las performances para conseguir una imagen institucional coherente y positiva. 

Es por ello que el trabajo de la Policía despierta interés y es frecuentemente evaluado 

no sólo por los que interactúan con ella directamente, sino sobre todo a través de re

gistros de los medios de comunicación social. La imagen pública de la Policía suele ser 
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frágil y por eso hay cada vez más departamentos especializados en comunicación en 

las organizaciones policiales. 

Considerando que la mayoría de la población común no tiene contacto directo con la 

Policía y no conoce de primera mano sus actividades diarias, hay con frecuencia un 

acceso mediado a la misma, sea a través de organizaciones de comunicación social, 

sea a través de las nuevas tecnologías de comunicación, donde las organizaciones po

liciales comunican y proyectan sus imágenes. Si Goffman ([1985] 2014) identifica en 

las interacciones cara a cara la representación como elemento fundamental, utilizando 

la metáfora del teatro para entender a los participantes de las interacciones como ac

tores que representan roles sociales, aquí podemos hablar de performances y proyec

ciones institucionales, utilizando la metáfora del proyector de película, de  slides, de 

imágenes. Estamos tratando de representaciones que se desarrollan a través de cua

si-interacciones mediadas (comunicación mediada y unidireccional que tiene amplia 

audiencia; como los programas en la televisión, las noticias en los periódicos o, más 

recientemente, un post en Twitter), como define Thompson (1988) y son planeadas, 

producidas, editadas y difundidas para sus públicos. Así, esta investigación está espe

cialmente enfocada en las comunicaciones y performances pensadas desde las organi

zaciones policiales y que constituyen su imagen institucional oficial, más allá de las in

teracciones cara a cara entre Policías y ciudadanía.

Muchas veces la imagen institucional proyectada de la Policía tiene que ser negociada 

con los medios de comunicación social que son grandes vehículos de información para 

llegar a un vasto público. Por eso, entender cómo es la relación de los departamentos 

de comunicación de las dos Policías con los medios de comunicación externos también 

es importante en esta investigación. Sin embargo, las comunicaciones proyectadas di

rectamente desde las organizaciones se acentúan con la popularización de los nuevos 

medios de comunicación (nos referimos a las nuevas tecnologías de comunicación que 

emergieron con Internet,  en oposición a los canales tradicionales de comunicación 

como la televisión, el periódico o la radio) y las páginas oficiales, así como los perfiles 

en redes sociales son espacios de proyección de imagen institucional, sin la necesidad 

de tener a los medios tradicionales de comunicación como intermediarios. 

Nos interesan las estrategias comunicativas de las organizaciones policiales en los 

medios online y sus negociaciones con los medios de comunicación social desde los 

departamentos especializados en comunicación de las Policías. Esa es una estrategia 

para acceder a un aspecto de la cultura organizacional de las Policías estudiadas, ya 

que la imagen institucional deseada apunta hacia los valores centrales de la organiza

ción, hacia la imagen que se desea tener y que se quiere poner en valor. 
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2. Metodología 

Este estudio consiste en una comparación de dos casos por contraste de contextos, 

como identificaría Skocpol y Somers (1978), donde cada caso va a ser considerado 

dentro  de su  complejidad sociohistórica  y  sirve  de  espejo,  como identificaría  May 

(1993), para mirar hacia realidades discrepantes. Se utilizó el método de análisis de 

contenido cualitativo para analizar tanto las imágenes proyectadas online a partir de 

las organizaciones policiales como las entrevistas con los Policías miembros del depar

tamento de comunicación. Las entrevistas sirvieron de apoyo para comprender mejor 

los datos online analizados y la relación de las Policías con los medios. 

Las Policías de patrulla en la ciudad de Recife y Madrid sirven como casos inmersos 

en contextos distintos y la riqueza de esa comparación está en una serie de cuestio

nes que expongo a continuación: los estudios brasileños sobre violencia y en específi

co violencia policial en Brasil (Paixão, 1988, Zaluar, 1998; Sapori y Souza, 1999; Sou

za, 2008) marcan un contexto en que el crimen y Policía brasileña constituyen en pri

mer lugar un problema social y también sociológico. La motivación para comparar es

tas dos Policías, las de Madrid y Recife, surge de la oportunidad de vivir en España y 

de observar sistemáticamente contrastes en sus modelos policiales y estrategias co

municativas, buscando un mejor entendimiento de la PMPE frente a la PMM, inspirada 

en el ejercicio antropológico básico de conocerse a uno mismo mirando hacia el otro. 

Comparar realidades distintas ayuda a cuestionar y desnaturalizar elementos que al 

principio podrían pasar desapercibidos si analizados solamente desde su contexto.

Este modelo de análisis podría ser utilizado para estudiar otras organizaciones poli

ciales y el número de casos seleccionados también podría haber sido distinto, inclu

yendo otras Policías desde otros contextos y escenarios de seguridad pública. Eso exi

giría, sin embargo, otros plazos y otras estrategias comparativas.

Al mirar a las organizaciones policiales como actores sociales pretendemos compren

der los mecanismos de proyección de su imagen institucional, sus estrategias comuni

cativas, sus objetivos y sentidos a partir de la comparación de dos organizaciones po

liciales inmersas en contextos históricos y culturales distintos, atentos a posibles se

mejanzas y discrepancias. Las organizaciones, entendidas como actores sociales que 

también se comunican y buscan proyectar imágenes sobre sí mismas, necesitan ser 

entendidas desde su contexto sociohistórico, al igual que los individuos. Es a través de 

la formación profesional, socialización y cultura organizacional que se informa a los 

miembros de las organizaciones sus objetivos, funcionamiento, valores, normas… Por 

eso, el contexto de cada organización policial es fundamental para comprender sus es

trategias comunicativas e imagen institucional.
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El corpus online consiste en el contenido de la página oficial de la PMPE y de la PMM; 

los posts publicados durante los meses de julio a diciembre de 2015 en la fanpage de 

la PMPE en Facebook y en el Twitter oficial de la PMM. También fueron realizadas, en 

2016, entrevistas semiestructuradas con miembros de los departamentos de comuni

cación de las dos Policías, como se puede ver en la tabla 1. 

Tabla 1. Descripción de las entrevistas realizadas1

ASCOM GPP

A01 - Major, responsable de la subsección de 
Publicidad/Propaganda y Asuntos Civiles

G01 - Sargento, responsable del primer turno 
del Gabinete (mañanas)

A02 - Tenente, responsable de la subsección 
de Prensa /Periodismo y Protocolo

G02 - Cabo, responsable del segundo turno 
del Gabinete (tardes)

A03 - Sargento, responsable de la subsección 
de Apoyo administrativo y Relaciones Públicas

G03 - Policía, miembro del equipo de 
periodismo

A04 - Cabo, miembro del equipo de 
periodismo

G04 - Policía, miembro del equipo de 
audiovisuales

A05 - Cabo, miembro del equipo de 
audiovisuales

Fuente: elaboración propia.

El método de análisis de las entrevistas y corpus online fue el análisis de contenido 

cualitativo. El software NVivo11 fue utilizado como apoyo para el análisis de los datos 

cualitativos y el criterio utilizado para establecer la unidad de análisis fue el criterio 

semántico. Así, los contenidos fueron codificados en categorías temáticas a partir del 

sentido de las comunicaciones. Fueron elegidas estas opciones metodológicas porque 

interesa precisamente el sentido de la información publicada en las páginas oficiales y 

en los perfiles en redes sociales de las Policías. El foco está en identificar qué es lo 

que nos puede decir esa información sobre la organización policial estudiada. 

Fueron identificados los distintos temas presentes en el material que compone el cor

pus del análisis y, al ser codificados y organizados en tablas de frecuencia, se ha redu

cido su complejidad para tener una visión general de los temas mencionados y sus en

cuadres2. Las categorías temáticas representan el resultado de un esfuerzo de síntesis 

1 Jerarquía de la PMPE: Coronel, Tenente-coronel, Major, Capitão, Tenente, Sargento, Cabo. Jerarquía de 
la PMM: Inspector Jefe, Inspector, Subinspector, Oficial, Suboficial, Sargento, Cabo, Policía.
2 Más allá de la de la definición de encuadre individual en Goffman (1974), entendemos aquí encuadres 
también como los  patrones de presentación,  de selección,  de  énfasis  y  exclusión que enmarcan las  
posibilidades  de  interpretación  del  mensaje:  “Frames,  in  other  words,  become  invaluable  tools  for  
presenting relatively complex issues, such as stem cell research, efficiently and in a way that makes  
them  accessible  to  lay  audiences  because  they  play  to  existing  cognitive  schemas”  (Scheufele  y 
Tewksbury, 2007: 12).
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de los datos, donde se destaca en este proceso los aspectos más importantes del 

mensaje de acuerdo con los objetivos de la investigación. 

3. Las policías de patrulla en Recife y Madrid

En la línea de Goffman (1983), así como los roles sociales, que pertenecen al mundo 

de la estructura, son definidos y compartidos socialmente e informan a los individuos 

de las expectativas y las posibilidades de acción, la cultura organizacional también es 

definida y compartida socialmente e informa a sus miembros de sus papeles y las ex

pectativas sobre sus acciones. En el desempeño de los roles sociales dentro o fuera de 

las organizaciones, a pesar de la existencia de constreñimientos externos o estructu

rales, las acciones no son totalmente estandarizadas, son prácticas interpretadas indi

vidualmente en una relación fluida con la estructura. Por eso hay espacio tanto para el 

cambio como para la permanencia en las organizaciones, un diálogo constante entre 

los encuadres individuales, acciones, interacciones, y contexto sociohistórico que los 

limita y constriñe. Por eso, entendemos las organizaciones de modo complejo y no 

completamente moldeadas por sus normas, historia o cultura organizacional. Esos, sin 

embargo, son aspectos fundamentales para comprender el funcionamiento actual y las 

estrategias comunicativas de las Policías analizadas. 

En España y en Brasil, la militarización de la Policía ha estado presente a lo largo de 

la Historia. Ambos países pasaron por dictaduras militares donde las Policías fueron 

instrumentalizadas con fines políticos. El contraste de los contextos actuales empieza 

en el periodo de democratización. Con la democratización, las Policías españolas su

fren cambios, aunque al principio lentos, como apuntó Ballbé (1990), y caminan de 

una Policía Militar hacia un modelo de Policía que tiene como norte la noción de segu

ridad ciudadana. Las Policías de Brasil no pasan por cambios muy profundos con la 

promulgación de la Constitución de 1988 y permanece un modelo incompatible con 

una actividad policial en un Estado Democrático de Derecho. 

Con la democratización y la Constitución de 1988, Brasil mantuvo las Policías Milita

res como fuerzas auxiliares del Ejército y como las únicas responsables de la actividad 

de patrulla en las ciudades y en los Estados Federados. Brasil está dividido en Estados 

Federales y los Estados son divididos en municipios. Las Policías militares son respon

sables por la seguridad en el ámbito de los Estados Federados (y el Distrito Federal) y 

están subordinadas a los gobernadores de los Estados. En el ámbito de los municipios 

no hay cuerpos de seguridad con atribuciones de seguridad ciudadana. También, a pe

sar de la democratización, se conservaron los tribunales militares para crímenes co

metidos por Policías Militares en el ejercicio de su función de Policía y no se discutió la 

noción de “orden público”, que permanece presente en la Constitución democrática. 

También permanecen vestigios de la DSN (Doutrina de Segurança Nacional), de cuan
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do las fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado, durante el Régimen Militar, estaban 

a servicio de la seguridad de la nación y no de la ciudadanía, así como la concepción 

de la Policía como protectora del Estado y no de la ciudadanía, en la formación y en

trenamiento de la Policía Militar.

En el caso de España, ya en la Constitución de 1978 hubo una desvinculación formal 

de las Policías y las Fuerzas Armadas, la aplicación de la justicia militar sólo en asun

tos relativos a las Fuerzas Armadas y un debate sobre la noción de “seguridad ciuda

dana” en oposición a la de “orden público” que trasforma, por lo menos en teoría, la 

manera de percibir las Policías en una sociedad ahora democrática. Otro cambio fue la 

organización territorial del Estado en Central Autonómica y Local. Es verdad que estos 

cambios por sí solos no cambiaron automáticamente la dinámica y realidad del funcio

namiento de las Policías. Ballbé (1983) apunta precisamente que los cambios que ins

tauró la Constitución de 1978 no se consolidaron inmediatamente. El modelo policial 

continuaba manteniendo la estructura y organización militares y todavía no se había 

desarrollado programas claros para su desmilitarización y profesionalización. 

La Policía Local también tardó en tener un papel importante en la seguridad ciudada

na. Es con la Ley Orgánica 2/86 que se reconoce las Policías Locales en España, pero 

su papel permaneció en segundo plano y durante casi dos décadas se limitaba a asun

tos administrativos, de tráfico y de seguridad de edificios públicos municipales. En 

2003 el Programa Madrid Seguro cambia y amplia las funciones de la Policía Municipal 

que pasa a tener la seguridad ciudadana como prioridad. La importancia de la PMM en 

la seguridad ciudadana sigue aumentando con la implementación, en 2007 y amplia

ción, en 2010, de sus competencias investigadoras para delitos municipales menos 

graves. En el contexto español, los delitos menos graves son los más comunes y es la 

Policía Municipal la responsable por hacer frente, ejecutando el ciclo completo de Poli

cía (prevención, investigación y represión del delito), a esos pequeños problemas del 

día a día junto a la ciudadanía. Para casos de delitos más graves, es accionada la Poli

cía Nacional. 

En el caso de Brasil, las Policías siguen siendo Militares, las únicas responsables de la 

actividad de patrulla en las ciudades y no tienen competencias investigativas. Es la 

Policía Civil la responsable de las investigaciones, sea de delitos más o menos graves. 

En 2007, por primera vez hubo una iniciativa del gobierno estatal para intentar dismi

nuir las tasas de homicidios dolosos o asesinatos consumados en Pernambuco. Pero el 

Programa Pacto Pela Vida (PPV) no cambió la estructura y funcionamiento de las Poli

cías, su objetivo era intentar organizar las intervenciones de represión de la PMPE y 

combatir el tráfico de drogas y armas de fuego. Los resultados fueron positivos, pero 

limitados y no duraderos, ya que el enfoque estaba en la represión del delito y no se 

establecieron medidas de prevención o reinserción. 
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En 2013, una versión del PPV en el ámbito municipal fue implementada en una tenta

tiva de implicar el municipio en cuestiones de seguridad. Diferente del Madrid Seguro, 

que supuso una reforma de la Policía Municipal, el Pacto Pela Vida Recife (PPVR) no te

nía como objetivo trasformar la Guarda Municipal, que sigue siendo un cuerpo del mu

nicipio con un efectivo muy limitado, sin autorización para el porte de armas y con 

atribuciones de vigilancia de edificios públicos y control de tráfico urbano. La función 

de patrulla sigue siendo exclusiva de la Policía Militar, aunque la Guardia Municipal es 

mencionada en el PPVR como colaboradora de la PMPE en el aspecto preventivo y 

también se menciona la necesidad de repensar su papel e importancia en la seguridad 

de la ciudad, pero no hubo acciones concretas para trasformar sus atribuciones tradi

cionales. 

Más allá de las diferencias en los modelos policiales y de los contextos sociohistóri

cos, las tasas de criminalidad violenta actuales también son muy discrepantes en las 

dos ciudades, como se puede ver en la tabla 2. 

Tabla 2. Tasas de homicidios dolosos o asesinatos consumados en 2015

Brasil España

Tasa de 25,7 por 100 mil habitantes Tasa de 0,66 por 100 mil habitantes

Recife Madrid

Tasa de 35,3 por 100 mil habitantes Tasa de 0,44 por 100 mil habitantes

Fuente: Elaboración propia a partir de datos del Anuário Brasileiro de Segurança Pública 2016 y del Anuario 
Estadístico del Ministerio del Interior 2015.

Frente a realidades tan diferentes, los desafíos de las Policías de patrulla de las dos 

ciudades son también muy distintos. Comparamos la imagen institucional proyectada 

por dos organizaciones inmersas en contextos que contrastan no sólo por la tasa de 

criminalidad violenta, sino también por el modelo policial contrastante, aunque trata

mos de dos democracias: la naturaleza civil y local de una, y militar  y estatal  de la 

otra. Estos contextos informan a las Policías sobre qué papel tienen, quiénes son sus 

públicos, qué lugar ocupa el ciudadano en su plan de seguridad… En definitiva, confi

guran su cultura organizacional. Al estar inmersas en culturas distintas, sus audiencias 

también lo están y tienen demandas y expectativas distintas hacia sus Policías. Am

bas, sin embargo, necesitan legitimidad social y, por ello, comunicar y mantener una 

imagen institucional positiva. Explicitados brevemente los contextos de las dos Poli

cías, en la próxima sección identificaremos la estructura de sus órganos especializados 

en comunicación, sus estrategias comunicativas, sus objetivos y sentidos frente a la 

tarea de proyectar la imagen institucional de la PMPE e PMM.
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4. Los departamentos de comunicación de las policías

En esta sección se presentan los órganos responsables por la proyección de la imagen 

oficial de las Policías de Recife y de Madrid: la Asesoría de Comunicación de la PMPE 

(ASCOM) y el Gabinete de Protocolo y Prensa de la PMM (GPP). A partir de las entre

vistas con sus miembros se delinearon la estructura, funcionamiento, objetivos y sen

tidos del trabajo de estos departamentos de comunicación. En las tablas 3 y 4 se reú

nen los resultados del análisis de las entrevistas en una perspectiva comparada. 

Tabla 3. Estructura de los órganos de comunicación policiales 

ASCOM – PMPE GPP – PMM

Dividida en tres subsecciones: 

a) Publicidad/Propaganda y Asuntos Civiles

b) Prensa /Subsección de Periodismo y 
Protocolo

c)Apoyo administrativo y Relaciones Públicas

Dividida en tres áreas:

a) Protocolo

b) Prensa 

c) Medios audiovisuales

Poco control externo: autonomía para pensar 
estrategias de marketing institucional, 
formación y normativización en el área de 
comunicación para toda la institución.

Subordinada al Gabinete de Medios de 
Comunicación del Ayuntamiento: papel 
ejecutivo de las estrategias comunicativas.

Fuente: Elaboración propia

Como es posible ver en la tabla 3, la principal diferencia estructural de los dos órga

nos de comunicación es la mayor independencia de la ASCOM para la creación de polí

ticas y estrategias de comunicación a través de la Subsección de Publicidad y Propa

ganda, lo que significa que algunas de las directrices para la proyección de la imagen 

oficial institucional, en los medios y online, son pensadas desde esta Subsección. En el 

caso del GPP, la ideación y planeamiento de las estrategias, contenidos y formas de 

comunicación no es competencia de ninguno de sus miembros, aunque sean dichos 

miembros los que las ponen en práctica y tienen cierta libertad en el día a día respec

to a las publicaciones online o comunicación con los medios. Es el Gabinete de Medios 

de Comunicación del Ayuntamiento de Madrid el responsable de las estrategias comu

nicativas de la PMM y trabaja en conjunto con ella, regulando sus actividades. La tabla 

4 reúne los principales objetivos y funciones de los órganos de comunicación policiales 

mencionados por sus miembros en las entrevistas. 

Las dos Policías tienen como objetivo en común la divulgación de su trabajo. La prin

cipal diferencia está en el enfoque de esta comunicación. La ASCOM tiene como obje

tivo central la divulgación del trabajo de la PMPE a la vez que gestionar constantes cri
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sis de imagen intentando reencuadrar y controlar las imágenes negativas a través de 

la relación con los medios de comunicación. La proyección de una imagen positiva es 

pensada a través de la cuantificación de detenciones e incautaciones de armamiento 

y/o drogas. Eso porque la PMPE es socialmente identificada, y se identifica, como la 

única responsable por el control del crimen en Pernambuco. Eso genera un constante 

fracaso y ansiedad para demonstrar que la Policía es eficaz y que “está trabajando”. 

Por eso, los medios de comunicación son el grande interlocutor de la ASCOM, en una 

tentativa de contrarrestar las noticias diarias sobre crímines con las noticias sobre de

tenciones e incautaciones. El GPP, por otro lado, pone el foco en la comunicación con 

el Ayuntamiento y a través del Ayuntamiento antes que a través de los medios. El es

pacio online tiene más fuerza en las estrategias comunicativas de la PMM y es enten

dido como un servicio público, una vía de comunicación directa con la ciudadanía. La 

proyección de una imagen positiva es pensada a través de la prestación de servicio 

público, de la difusión de información útil para la ciudadanía.

Tabla 4 – Principales objetivos y funciones de los órganos de comunicación 
policiales mencionados por sus miembros 

ASCOM - PMPE GPP - PMM

• Divulgar el trabajo de la Policía a través 
de los medios de comunicación social .

• Conectar Policía y público externo (a 
través de los medios de comunicación 
social).

• Dar visibilidad y añadir valor al trabajo 
policial que no se muestra en los medios 
(a través de los nuevos medios de 
comunicación).

• Hacer frente a las críticas y las 
imágenes negativas de la Policía (a 
través de los medios de comunicación 
social).

• Controlar la producción de contenido 
online desde y sobre la Policía.

• Divulgar el trabajo de la Policía a través 
de las comunicaciones del 
Ayuntamiento, de los medios de 
comunicación y de Internet.

• Cuidar y controlar la información 
divulgada desde y sobre la PMM.

• Prestar servicio público informando a la 
ciudadanía (a través de Twitter).

• Conectar Policía y Ayuntamiento.

• Conectar Policía y Medios de 
Comunicación.

• Poner en valor el trabajo internamente 
(a través de Twitter y comunicados 
internos).

• Comunicar el trabajo de la PMM para 
otras Policías (a través de Twitter).

Fuente: Elaboración propia

5. Imagen, policía y nuevos medios de comunicación

Las nuevas tecnologías de comunicación han posibilitado que las organizaciones poli

ciales se comuniquen de manera más directa con sus públicos. A través de su página 

oficial es posible acceder a información sobre la organización, y sirven como una tar

jeta de presentación de la institución. Analizar el contenido de las páginas oficiales de 
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la PMM y la PMPE, junto con las entrevistas con los miembros de los departamentos 

de comunicación de ambas Policías, permitió comprender los objetivos y sentidos de 

esas páginas. Identificamos que sirven a objetivos distintos, y presentan imágenes 

institucionales que contrastan, como se puede ver en la tabla 5. 

Tabla 5. La presentación de la PMPE y de la PMM en sus páginas oficiales 

Responsable por 
la construcción y 

actualización

Contenido más 
presente

Símbolos, valores 
e ideas asociadas 

a la Policía

Público objetivo

Página oficial 
PMPE

- Dirección de 
tecnología 
(estructura y 
mantenimiento)

- Diversos 
departamentos de 
la PM 
(actualización de 
informaciones)

- ASCOM 
(actualización de 
contactos y 
publicación de 
noticias)

- Noticias sobre 
sucesos 
(detenciones e 
incautaciones de 
armas y/o drogas)

- Temas de interés 
de los Policías 
militares (eventos 
internos, avisos, 
informaciones…)

- Combate

- Dureza

- Lealtad

- Masculinidad

- Peligro

- Heroísmo

- Doctrina Militar

- Historia 

- Religión 
(divinización del 
trabajo policial)

- Policías militares

Página oficial 
PMM

- Gabinete de 
Medios de 
Comunicación del 
Ayuntamiento

- Servicios

- Violencia de 
género

- Tecnología y 
trabajo policial 

- Trabajo 
integrado y eficaz 
a través de la 
tecnología

- Prestación de 
servicios

- Prevención

- Proximidad 

- Ciudadanía de 
Madrid 

Fuente: Elaboración propia

Como se puede ver en la tabla 5, resultado de la codificación del contenido de las pá

ginas y de las tablas de frecuencia, la página oficial de la PMPE refleja una organiza

ción que se mira a sí misma y dispone de poquísimos contenidos dirigidos a la ciuda

danía. A pesar de que las noticias sobre sucesos son el tema central en los mensajes 

de la página, no hay disponible para la ciudadanía un teléfono de emergencias para 

contactar con la PMPE. Esa ausencia es sintomática de la percepción de la página 

como un espacio para las Policías y no un espacio para informar a la ciudadanía. Este 

encuadre es reconocido por los miembros de la ASCOM: 

La página oficial ofrece la posibilidad a los que están fuera de conocer un poco sobre la cor
poración, pero para quien es miembro de la corporación, en la página están todos los cami
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nos para conocer el día a día de ella. Tenemos una serie de contenidos que son pensados 
para el  público interno (Major,  responsable de la  subsección de Publicidad/Propaganda y 
Asuntos Civiles, entrevista A01)3.

El concepto de Policía como servicio público está prácticamente ausente y en su lugar 

se presenta una Policía de control y vigilancia. En las entrevistas queda claro este as

pecto central del trabajo de la PMPE y sobre todo de las comunicaciones que se hacen 

desde la ASCOM, como en el ejemplo dado por una Cabo, periodista, a continuación:

De hecho hoy por la tarde fueron detenidos dos menores portando armas de fuego, entonces 
ponemos las fotos de las armas. ¿Qué ocurre? Ellos [los periodistas] lo divulgan: ”Pero la Po
licía ha detenido dos...” y esa información que ves en la tele, quien proporciona es la Asses
soria (Cabo, miembro del equipo de periodismo, entrevista A04)4. 

Lejos de poder encuadrar la PMPE en un modelo de policía democrático, es posible 

identificar una organización más propia de regímenes autoritarios, que tienen el papel 

de combatir a un enemigo interno. Las altas tasas de criminalidad violenta y el modelo 

policial militarizado de Brasil aumentan las incertezas del trabajo policial al establecer 

el control del crimen como su principal objetivo e incrementa el dilema entre respetar 

los derechos individuales y mantener el orden público. Es verdad que en casos de ac

tuaciones policiales que incluyen peligro y tensión, la propia autorización para el uso 

de la fuerza y la naturaleza discrecional del trabajo policial son incertezas que afectan 

a las organizaciones policiales en general (Skcolnick, 1966). Pero en sociedades donde 

el papel de la Policía es controlar el crimen y los otros mecanismos de producción de 

la paz social fallan, como es el caso de Brasil, se fomenta un modelo policial basado 

en la vigilancia y el control, no en la seguridad ciudadana.

Como se puede ver en la tabla 5, los valores asociados a la PMPE en su página oficial  

también son incompatibles con una sociedad democrática. De hecho, hay claras refe

rencias a la Dictadura Militar, especialmente cuando se expone la historia de la organi

zación, que es exaltada, a pesar de sus raíces y tradición represoras. También sor

prende encontrar la presencia de un discurso religioso que diviniza el trabajo policial, 

que es asociado al peligro, al heroísmo y al sacrificio. Esos elementos sirven a la re

producción del orden interno de la organización, para comunicar la cultura de la orga

nización a sus miembros, es una reafirmación de los sentidos dados al trabajo de poli

cía en la PMPE. En uno de los vídeos presentes en su página, un Coronel afirma: 

Dios hablaba en espada, Dios hablaba en casco, Dios hablaba, en nuestra escritura, en la tú
nica. Y nosotros somos símbolo. Los símbolos que nos separan en la vida religiosa son la  
campana, aquí [en la Policía] es la corneta, allí [en la vida religiosa] es la biblia o el catecis
mo, aquí es el reglamento, es el código penal militar. Etcétera. Hay esa similitud, existe el 
respeto, existe una jerarquía, existe una disciplina5. 

3 Traducción propia de la autora.

4 Traducción propia de la autora.

5 Traducción propia de la autora.
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En contraste, la página de la PMM está diseñada para informar a la ciudadanía de los 

servicios ofrecidos por la Policía y otros servicios ofrecidos por el Ayuntamiento. La 

imagen proyectada es la de una Policía que sirve al ciudadano y que es parte integran

te de un dispositivo coordinado por el Ayuntamiento para garantizar la seguridad ciu

dadana, junto con SAMUR y Bomberos. Claramente la página oficial de la PMM refleja 

un modelo policial muy distinto del caso brasileño, pero eso no significa que la PMM no 

ejecuta performances institucionales y no tiene estrategias comunicativas. La imagen 

proyectada desde la PMM tiene como centro la divulgación de sus servicios, y los ele

mentos asociados a la PMM son el trabajo integrado con otros servicios de seguridad y 

emergencia; el servicio a la ciudadanía; la prevención y proximidad; y violencia de gé

nero como prioridad en la página oficial.

El enfoque en los aspectos tecnológicos del trabajo de la PMM, especialmente en la 

coordinación con otros servicios de seguridad a través de la tecnología, así como la 

capacidad tecnológica de la PMM para ejecutar sus tareas de manera más eficiente 

son elementos simbólicos destacados en la construcción de una imagen institucional 

positiva. Las estadísticas de delitos y controles, también divulgadas en la página ofi

cial, destacan la importancia que también se da en intentar demostrar el trabajo de la 

PMM, muchas veces invisible en los medios, ya que no es reconocida por su trabajo 

“de Policía” (el aspecto de control del crimen) sino por su trabajo de convivencia y 

proximidad. En las entrevistas, surge esa definición del “verdadero trabajo de Policía” 

y la necesidad de reafirmar la PMM como una Policía “de verdad”, poniendo en valor 

sus actividades más relacionadas a la percusión del delito, como podemos ver a conti

nuación:

Pero ya te digo que un poquito el problema de las Policías Locales es que somos grandes 
desconocidos, ¿no? Porque un poco la Policía competencialmente es un poco la persecución 
del delito. Estamos hablando muchas veces de delitos de propiedad industrial/intelectual, 
mucho delito de fraude de tal… Temas que nosotros nos encontramos de delito de salud pú
blica que tiene que ver con drogas, nosotros podemos encontrar alguien que esté trapichean
do, alguien con una cantidad grande, o alguien que se queja de un tema y encontrar una 
plantación de marihuana… Delito que encontramos tenemos que perseguirlo y resolverlo, 
pero competencialmente no es nuestro entonces nuestra imagen un poco hacia el exterior es 
una imagen como más de pueblo, más dirigida al ciudadano, Madrid es una ciudad muy 
grande, muchos millones de personas que pasan por ella pero es distinto… (Sargento, res
ponsable del primer turno del Gabinete, entrevista G01).

Es fundamental señalar que la PMM está subordinada al Ayuntamiento y que la pági

na oficial de la PMM proyecta una imagen organizacional pensada por el Ayuntamiento 

y circunscrita al modelo policial español democrático. Así, la PMM no es independiente 

en la proyección de su imagen, ella tiene una imagen encuadrada desde una perspec

tiva mucho más amplia, que pasa por el Ayuntamiento y que la integra en un conjunto 

de servicios para la seguridad ciudadana. Esta es una imagen absolutamente distinta 

de la que podemos encontrar en la página de la PMPE, donde el aislamiento social, 
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descrito por Guerra (2016), de las Policías Militares durante el Régimen Militar aparece 

reflejado en el modo como la PMPE se comunica y se define hasta hoy. 

El hecho de que la imagen institucional de la PMM sea más controlada y pensada 

desde arriba y desde un modelo policial de servicio público, posibilita identificar dis

crepancias entre la imagen proyectada en la página oficial y las estrategias comunica

tivas online, que son ejecutadas más directamente por Policías, aunque no libremente. 

El tema de la violencia de género, por ejemplo, saca a la luz discrepancias entre la 

centralidad que ocupa en la página oficial de la PMM, pensada por el Ayuntamiento, y 

la invisibilidad de ese tema en Twitter, operado por el Gabinete. El resultado de los 

análisis de contenido, muestran que las informaciones sobre tráfico ocupan el primer 

lugar en visibilidad en Twitter y los temas como consejos sobre cuidados de animales 

de compañía tienen mucha más presencia que el tema de la violencia de género y de 

los servicios de protección ofrecidos por la PMM en ese asunto. El hecho de que la pá

gina oficial de la PMM esté pensada desde fuera posibilita ese tipo de desconexión y 

destaca la distancia entre planos y modelos por un lado y prácticas por el otro, en las 

organizaciones policiales. 

Así como en las páginas oficiales, los perfiles en las redes sociales de las dos Policías 

aquí analizadas tienen objetivos y sentidos bastante distintos. En el caso de la PMPE, 

el Facebook es la red más utilizada por la ASCOM para comunicarse directamente con 

sus públicos, sin tener los medios de comunicación como intermediarios. Ya que la pá

gina oficial está más pensada para su público interno que para su público externo, el 

perfil en Facebook podría ser un espacio de aproximación entre Policía y ciudadanía, 

pero en realidad los resultados del análisis de contenido, reunidos en la tabla 6, mues

tran que hay una gran semejanza entre el contenido divulgado en la página oficial de 

la PMPE y en la fanpage oficial en Facebook. La fanpage tiene el papel de dar más visi

bilidad a las noticias publicadas en la página y eso significa que la mayoría del conte

nido divulgado en Facebook son las noticias sobre sucesos donde hay detenciones e 

incautaciones de armas y/o drogas, así como la divulgación y registro de los eventos 

internos a la organización y actividades para los Policías. Una vez más, las comunica

ciones de la PMPE interesan más a los propios Policías que a la ciudadanía.

El Twitter de la PMM funciona como un espacio para informar a la ciudadanía y tam

bién sirve para promover su imagen. El aspecto diferencial es que la PMM no tiene la 

necesidad de demostrar que está trabajando, ni busca legitimidad diariamente. Como 

cualquier organización, la PMM quiere proyectar una imagen positiva de sí misma y 

para eso divulga la información que considera adecuada. Como podemos ver en la ta

bla 6, la mayoría de los tweets publicados por el GPP son información útil sobre tráfi

co.  
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Tabla 6. La presentación de la PMPE y de la PMM en las redes sociales: 
Facebook y Twitter

Número de 
seguidores

Objetivo Contenido más 
frecuente

Encuadre de la 
información

Fanpage 
oficial 
PMPE

12.109 - Divulgar el 
trabajo de la Policía

- Noticias sobre 
sucesos 

- Incautación de 
armas y/o drogas 

- Eficiencia del 
trabajo policial a 
través del control 
del crimen

Twitter 
oficial 
PMM

86.277 - Informar a la 
ciudadanía

- Informaciones 
sobre el tráfico en 
la ciudad 

- Información como 
servicio público/ 
seguridad 
ciudadana

Fuente: Elaboración propia

En las entrevistas cualitativas aparece el objetivo de ser una fuente de información 

útil a la ciudadanía:

Lo que intentamos es un poco dar información de servicio público en la medida que se puede 
producir algo. Entendemos que tenemos un numero grande de seguidores, antes no dába
mos esta información porque entendíamos que no, pero ahora si hay algo que puede alterar 
la circulación por Madrid, porque es un evento grande, pues comunicamos el tema, damos 
todo tipo de consejos de seguridad. Un poco ponemos en valor la imagen de Policía, pone
mos también en valor, por ejemplo ayer estuvimos en un evento con un tema de protección a 
la familias, temas de animales o de tal, pues bueno, un poco intentamos visibilizar que hace 
Policía, poner en valor aquello que se convierte en nota de prensa, como intervenciones y tal 
y luego pues de vez en cuando también dar consejos, ¿sabe lo que te digo? (Sargento, res
ponsable del primer turno del Gabinete, entrevista G01).

Los tweets también divulgan el número de locales fiscalizados, la cantidad de perso

nas detenidas por trapicheo, pequeños robos o hurtos, así como las notas de prensa 

divulgan las cuantidades de materiales incautados, o la incautación de drogas que es

taban escondidas en lugares insólitos. Esas imágenes hacen parte de una performan

ce que intenta poner en valor la organización a través de esos criterios, que ponen en 

evidencia lo que en las entrevistas se definía como “el trabajo de Policía de la PMM”, el 

trabajo policial relacionado al control del crimen y que tiene más visibilidad en los me

dios. A continuación, ejemplos de tweets publicados por el GPP sobre este tema:

1) Policías del Dtto #Salamanca localizan 2.500 cajetillas de tabaco de contrabando 

ocultas en un vehículo. 

2) CS2 detiene a tres individuos en #SanBlas robando material de una obra.  El 

valor de los sustraído ascendía a 8000€. 

3) Incautados más de 600.000 artículos falsificados en la Operación “Muñeca” coor

dinada por agentes de Centro Sur. 
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Aun así, el control de la información es más importante que comunicar y poner en 

valor el trabajo de Policía que genera más interés en los medios, a través de Twitter. 

El fragmento de entrevista a continuación aclara esa intención de no causar alarma 

social y el control que se ejerce sobre los propios miembros del GPP para evitarlo:

Hay algunos tweets que son así más, más neutros por ejemplo un tweet de información de 
servicios, los domingos se ha cortado una calle para hacerla peatonal, una calle que habitual
mente está abierta al tráfico, pues se informa del corte de tráfico que va a haber o si hay 
una carrera popular, pues eso es algo más neutro. Entonces no hace falta que supervise na
die. Entonces somos más autónomos. Pero para, por ejemplo alguna noticia que puede ser 
más compleja pues eso sí. Porque a lo mejor estamos dando una información de que está 
habiendo una serie de robos en una zona, pero claro, sacado de contexto pues parece que 
ese distrito es que es súper inseguro. Y dices, no, no, no, a ver… Ha habido esto, pero claro, 
dentro de los índices de la ciudad pues no es nada alarmante. Solo que se está publicitando 
eso porque ha coincidido que ha habido tres detenciones de carteristas en esa zona (Policial, 
miembro del equipo de periodismo, entrevista G03).

En el caso de la PMPE, a pesar del proceso de profesionalización de la ASCOM con la 

llegada de Policías-periodistas en los últimos años, los canales de proyección de la 

imagen institucional y de comunicación que dependen exclusivamente de la Asesoría 

carecen de cuidado y de efectividad. Esos canales reflejan una organización cerrada, 

poco organizada, fuertemente jerarquizada, que valora el  combate, el  peligro y la 

fuerza. Una Policía que mira hacia sí misma, presionada por los medios de comunica

ción externos,  y  ávida por  intentar  demostrar  competencia  y  eficacia  mediante  la 

cuantificación de detenciones e incautaciones de armas y drogas, para hacer frente a 

las altas tasas de criminalidad violenta en la ciudad. A pesar de ser uno de los proble

mas que afirman tener los miembros de la ASCOM en la relación con los medios de 

comunicación externos, la dramatización de la imagen policial es reafirmada por ellos 

en sus comunicaciones, donde el trabajo del Policía es asociado principalmente al peli

gro y al combate, en definitiva, al control del crimen.

6. Conclusiones

Los contextos socio-históricos de las dos Policías analizadas son muy distintos, y tam

bién el sentido que los miembros de los dos departamentos de comunicación dan a la 

comunicación externa, a la relación con los medios de comunicación y a la proyección 

de sus imágenes institucionales. Las dos organizaciones, sin embargo, ejecutan per

formances en la búsqueda de una imagen positiva y de legitimidad social. La intensi

dad, el objetivo y sentido de estas performances aquí analizadas nos dan pistas sobre 

la cultura organizacional de las dos Policías y sobre todo destaca los problemas que 

tiene la PMPE para manejar su imagen siendo una Policía no solamente de estructura, 

sino también de cultura militar en una sociedad democrática y con altas tasas de cri

minalidad violenta. 
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Los contrastes encontrados en las estrategias comunicativas de las dos Policías son, 

en definitiva, expresión de un modelo policial militarizado e ineficiente, en caso de la 

PMPE, que se plantea a sí mismo y a su público de manera muy distinta al modelo que 

nos encontramos en el caso de la PMM. La PMPE es una Policía altamente mediatizada 

y el manejo de su imagen institucional es un elemento fundamental para la organiza

ción. La ASCOM invierte mucho tiempo y personal para cumplir esa tarea ya que la 

PMPE es identificada por los medios y asume para sí la responsabilidad del control del 

crimen. Sim embargo, la Policía no puede ser la única responsable de dicho control; 

hay otros mecanismos de construcción del orden social a través de la socialización que 

no tiene que ver con la vigilancia o amenaza del uso de la fuerza (Reiner, 2004). Por 

eso, la PMPE tiene en sus manos un “mandato imposible” (Manning, 2001), sufre mu

cha presión y está constantemente “entre la ley y el orden” (Skolnick, 1966). La pro

yección de una imagen institucional positiva y eficaz es central para hacer frente a 

esas presiones. Frente al fracaso de la PMPE en controlar el crimen, se invierte en es

trategias comunicativas para intentar demonstrar que “la Policía está trabajando” y 

conseguir legitimidad frente a los medios. 

El aislamiento social, descrito por Guerra (2016), de las Policías militares de Brasil 

durante la Dictadura Militar refleja hasta hoy en el modo que la PMPE se presenta y se 

define, como una Policía de combate, más próxima de las Fuerzas Armadas que de un 

cuerpo policial. Más allá de ser extremamente problemático que una Policía se presen

te formalmente con características de un cuerpo de combate, la capacidad de la AS

COM de proyectar una imagen positiva de la PMPE es muy limitada. Aunque las noti

cias, vídeos y  posts en Facebook reflejen lo que la ASCOM cree ser positivo para la 

institución, la visibilidad de ese contenido es muy limitada. Los espacios en los medios 

online también no son aprovechados para llegar al público externo, su contenido es 

repetitivo e interesa antes a los miembros de la PMPE que a la ciudadanía. El enfoque 

de la proyección de la imagen de la PMPE para el público externo está en la relación 

con los medios de comunicación tradicionales y no en los nuevos medios. Son los me

dios de comunicación social el principal público y fuente de presión de la ASCOM y es 

para ellos que sus performances institucionales son creadas.

En el caso del GPP, el control de la información que es divulgada es más importante 

que la proyección de una imagen institucional positiva a través de la divulgación del 

trabajo de la PMM. La PMM no sufre la misma presión y no tiene su eficiencia cons

tantemente cuestionada. Así, mantener una sensación de seguridad en la ciudad es 

más importante y eso puede significar no hacer declaraciones o no incidir mucho en 

algunos temas para evitar alarmas sociales. Por eso, y en consonancia con un modelo 

policial democrático, las comunicaciones que hace el GPP están más relacionadas a la 
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promoción de un servicio público a través de informaciones útiles para la ciudadanía, 

especialmente a través de Twitter.

Al comunicar sobre todo sobre cuestiones relativas a tráfico, visando prestar un ser

vicio da la ciudadanía, la Policía de Madrid no nos garantiza que sus actuaciones, so

bre todo en situaciones de más tensión y peligro sean más democráticas que las ac

tuaciones de la PMPE. Lo que sí podemos decir es que en lo que se refiere a las estra

tegias comunicativas, que sirven aquí como reflejo del modelo policial y autoimagen 

institucional, las comunicaciones de la PMM a través del GPP tienen un enfoque de 

servicio  a  la  ciudadanía,  compatible  con  una  Policía  de  modelo  democrático.  En 

contraste, las comunicaciones de la PMPE no llevan en consideración la ciudadanía 

como público objetivo y la percepción de Policía como servicio está ausente tanto en 

las entrevistas como en los espacios de comunicación online de esta organización poli

cial. Así, la imagen oficial y las estrategias comunicativas de la PMM son compatibles 

con un modelo democrático de Policía y no podemos decir lo mismo de la PMPE. 

Para comprender cómo es posible que una Policía esté tan distante del servicio a la 

ciudadanía aunque sea una Policía en un régimen democrático, es necesario entender 

que la Policía es parte de la sociedad en que está inmersa. La transición a la democra

cia en Brasil no fue capaz de alejar el militarismo de la lógica policial y ese modelo de 

Policía a fin de cuentas representa a gran parte de la población de Brasil que entiende 

que hay un enemigo interno que debe de ser combatido por la Policía en nombre de la 

seguridad y del orden. Abordan con más detalle este tema: Paixão (1988); Zaluar 

(1998); Sapori (1999); Cardia (1995); Garland (2001); Souza (2008), etc. Eso no 

significa que para empezar a cambiar el modelo de Policía sea necesario cambiar pri

mero la cultura de un país. Es posible empezar un camino inverso en el cual repensar 

el modelo de Policía y de seguridad ciudadana, sobre todo en los aspectos de preven

ción y servicios, puede ser el inicio de una cultura menos punitiva, violenta y autorita

ria y más restaurativa, preventiva y democrática. 

Hay que decir también que el análisis de la proyección de imágenes institucionales de 

las Policías tiene sus límites y ventajas, como todas las decisiones metodológicas que 

se toman en una investigación. Con el análisis comparado del contenido de las comu

nicaciones y testimonios de los miembros de los departamentos de comunicación de 

las dos Policías estudiadas, nuestro enfoque se queda circunscrito a este universo. Tu

vimos acceso a los sentidos de las comunicaciones entre Policía, medios de comunica

ción, nuevos medios y sus públicos, pero no fue analizada la relación entre la imagen 

proyectada y las prácticas policiales. Eso significa que la PMM, que ha servido como 

ejemplo de Policía que proyecta una imagen de servicio y utiliza los nuevos medios 

como herramienta para informar sus públicos, basada en el paradigma de la seguridad 
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ciudadana, tiene que ser entendida como ejemplo, pero solo desde el punto de vista 

de la imagen, de la performance institucional, frente a la PMPE. 

Acceder a la cultura organizacional de las dos Policías por esos medios fue un ejerci

cio metodológico para entender los aspectos centrales de sus valores organizaciona

les, al punto de ser su imagen deseada, su cara visible, su performance oficial. Hay 

que tener en cuenta que las organizaciones policiales, por la naturaleza de su trabajo, 

tienen que hacer frente a incertezas. A través del GPP y de las estrategias comunicati

vas del Ayuntamiento, la PMM proyecta una imagen positiva, resalta los aspectos posi

tivos y retira el enfoque de los posibles aspectos negativos e incertezas que hacen 

parte de las organizaciones policiales. Para comprender más a fondo esos aspectos 

prácticos, los estudios etnográficos son una opción muy interesante, ya que posibilita 

el conocimiento de las prácticas, del día a día de las actividades policiales, que pueden 

contrastar con algunos de los aspectos de su performance comunicativa. Seguir inves

tigando las organizaciones policiales, tanto desde un punto de vista más micro, hacia 

dentro de las organizaciones, cuanto desde una perspectiva comparada y más panorá

mica es fundamental para seguir vigilantes y conseguir organizaciones policiales más 

democráticas, justas y próximas a la ciudadanía. 
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