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1. Introduccion

Cuando un pais sufre un ataque terrorista se produce una ctisis que
tiene muchas derivadas. Entre ellas, la politica, la econémica, la social, etc.,
y también la relativa a la comunicacion.

Si comunicar una crisis de cualquier indole resulta un ejercicio
complejo con el que no siempre se logran los objetivos previstos, hacetlo
cuando hay un atentado tiene una dificultad aun mayor.

Para este trabajo se han escogido dos atentados ocurridos en paises
distintos y en afios diferentes. Por un lado, los ataques terroristas del 11 de
septiembre de 2001 en Estados Unidos y, por otro, los acaecidos en Espafia
el 11 de marzo de 2004. En el primer caso, bajo la presidencia de George
W. Bush, se mencionara cual fue el comportamiento de la opiniéon publica
estadounidense tras la gestion llevada a cabo por su administracion. En el
segundo caso, la tragica realidad terrorista de tantos afios en Espafia hizo
que el tratamiento fuese distinto. Los atentados del mes de marzo, bajo la
presidencia de José Maria Aznar, hicieron que aparecieran estudios sobre la
percepcion de las nuevas amenazas.

Son muchos estudiosos los que han dedicado tiempo a analizar las
repercusiones de aquellos afios para intentar mejorar la comunicacién de
crisis posteriores. Se aborda la gestion de conflictos y sus fases, ademas de
seflalar cudles son las principales variables que pueden afectar a la
percepcion de los publicos en una situacién de crisis.

2. Estados Unidos

Los atentados terroristas del 11 de septiembre de 2001 en Estados
Unidos se produjeron bajo el mandato presidencial de George W. Bush.
Desde el estallido de esta crisis buena parte de la agenda politica estuvo
enfocada a luchar contra el terrorismo.

Las primeras decisiones del entonces presidente lograron una
notable aceptacién por parte de los estadounidenses. De hecho en el sondeo
de CNN/USA Today/Gallupque se llev a cabo solo diez dias después, el
90% de los ciudadanos de aquel pafs aprobaban la manera en que Bush
estaba realizando su labor como presidente, cuatro puntos mas que pocos
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dias antes?. Un dato que le situaba como el presidente con mejor valoracion
hasta entonces, por delante de su padre y de Harry Truman.
El apoyo a la contundencia mostrada por Bush lleva a pensar como:

Walter Laqueur, uno de los especialistas mas reconocidos entre los
que han trabajado sobre el terrorismo, que afirma que una crisis
provocada por ataques terroristas favorece por lo general a los
“dutros” entre los lideres politicos (Waldmann, 2006).

Las medidas tomadas por el presidente tuvieron un reflejo tanto en
la opinién de los ciudadanos como en la de los medios de comunicacién.
En el ndimero especial de la revista “Time’ podia leerse: “The entire nation
joins New York and Washington in heartrending memorials even as it learns
to focus on its latest enemy and how to strike back™3.

En noviembre de 2004 Bush logré la reeleccién y muchos analistas
seflalaron que su manera de actuar tras los atentados terroristas fue
determinante. Entre ellos Gary Langer, de ABC News, que sefial6 en la
conferencia inaugural del Institute for Research in the Social Sciences que:

Su imagen de liderazgo, su enfoque en la seguridad y el hecho de que
el 11S no volviese a suceder dentro de las fronteras de este pafs
convencid a los estadounidenses, especialmente a las mujeres con
familias a las que proteger, que este presidente deberfa regresar a la
Casa Blanca (T'rei, 2004).

3. Espafia

Los atentados terroristas del 11 de marzo de 2004 en Espafia se
produjeron con José Marfa Aznar como presidente del Gobierno. A
diferencia de lo ocurrido en Estados Unidos, en Espafia habia un elemento
significativo que era la celebracion de elecciones generales tan solo tres dias
después de que se produjesen los atentados.

No era la primera vez que el terrorismo azotaba una campafia
electoral pero si era, sin embargo, la primera en que se producia con tal
brutalidad: 192 victimas mortales.

2Ver  http://news.gallup.com/poll/4924/bush-job-approval-highest-gallup-history.aspx.
Consultado el 10 de enero de 2018.
3«Toda la nacién se une a Nueva York y Washington en un desgarrador memorial a pesar

de que debe empezar a centrarse en su enemigo y como volverd a atacar.
http:/ /www.time.com/time/covers/1101010924/
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La sociedad espafiola habfa soportado la estrategia de la
“socializaciéon  del  sufrimiento”  desarrollada  por el
independentismo vasco radical, pero nunca habia tenido que
enterrar tantas victimas en un solo dfa, como tampoco nunca
antes habfa tenido que sustituir los mitines de cierre de campafia
por los entierros de sus conciudadanos (Michavila, 2005).

Esta crisis llevé a que se produjera un vuelco electoral. Los
prondsticos eran de una continuidad en el gobierno, pero con las elecciones
del 14 de marzo el Partido Popular perdié los comicios generales y los gané
el Partido Socialista Obrero Espafiol.

El Barémetro del Real Instituto Elcano, en su sexta oleada, en junio
de 2004, apuntaba que el 64% de los encuestados pensaba que no se habrian
producido los ataques del 11-M si Espafia no hubiese apoyado a Estados
Unidos en Irak. Y el 60% crey6 que el 11-M fue consecuencia de la politica
internacional seguida por Espafia. Ademas, y con respecto a Hstados
Unidos, el 65% se manifestaba en desacuerdo con la estrategia de lucha
contra el terrorismo internacional de los EEUU, frente al 30% que estaba a
favor (BRIE, 2004).

En el siguiente Barémetro que se tratd esta cuestion, en febrero de
2005, 1a tendencia era muy similar. Ante la pregunta de cudl fue la causa de
los atentados del 11-M, el 63% segufa pensando que si Espafia no hubiese
apoyado a los EEUU en la guerra de Irak no se habria producido el ataque
terrorista del 11-M. Lo que si cambi6 en esta oleada fue la percepcion que
tenfan los espafioles sobre cual era la mayor amenaza para el pais. En ese
momento decfan que ETA y el terrorismo a partes iguales, con un
porcentaje del 30% en ambos casos, mientras que en el barémetro anterior
un 45% apuntaba al terrorismo internacional y un 15% a ETA (BRIE,
2005).

Estos datos ponen de manifiesto que los atentados del 11-M abrieron
un notable debate politico en los dias previos a las elecciones que debian
celebrarse y que, a la postre, hicieron que hubiera un cambio de Gobierno.

4. Conceptos clave
4.1. Periodismo preventivo

Al abordar una comunicacion de crisis en el caso de atentados

terroristas ha comenzado a tenerse en cuenta, en distintos ambitos, el
concepto de periodismo preventivo. El profesor Bernabé lo define asi:
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Una disciplina periodistica que pretende dotar a las diversas opiniones
publicas, nacionales e internacionales, de elementos informativos que
sean utiles para comprender el origen, desarrollo y finalizacién de
situaciones clave, destacando los esfuerzos para su resolucion,
haciendo visibles aspectos que permitan la prevencién de situaciones
con caracteristicas similares en un momento posterior, a partir de la
informacién realizada antes, durante y después del acontecimiento.
Entendemos por situaciones clave: conflictos armados, crisis
institucionales, crisis sociales, crisis humanitarias, crisis de Derechos
Humanos y crisis medio ambientales (Bernabe, 2007, pp- 28-29).

La Comisién Carnegie se habia preocupado con anterioridad de la
prevencién especialmente en el caso de conflictos. En un informe establecié
pautas y recomendaciones para que los diferentes actores involucrados
llevasen a cabo una labor adecuada. En el apartado de los medios de
comunicacién sefalaba que: “An international press council, consisting
largely of highly respected professional journalists, could be helpful in this
regard, especially in monitoring and enforcing acceptable professional
practices™.

En el caso de los atentados del 11-M en Espafia cabe preguntarse si
existi6 un periodismo preventivo por parte de los medios. Como apunta la
profesora Quintana habria que dar respuesta a cuestiones como qué
informacién sobre terrorismo internacional se present6 en los dfas de la
campafia electoral y, si la hubo, qué importancia se le atribuy6. También
habrfa que conocer si el desconcierto de la clase politica result6 equiparable
al desconcierto con el que pudo desenvolverse la agenda mediatica
(Quintana, 2007).

Este periodismo preventivo deberfa dibujar las lineas rojas necesarias
para evitar en la medida de lo posible crisis y conflictos que creen escenarios
donde se violen los derechos mas fundamentales.

4.2. Crisis
Son muchas las definiciones que explican este término. Entre ellas,
puede sefialarse ésta:

#“Un Consejo Internacional de Prensa, integrado en su mayor parte por periodistas
altamente respetados, serfa dtil en este sentido, sobre todo para supervisar y hacer cumplir
practicas profesionales aceptables”. Ver en
https://www.carnegie.org/media/filer public/b2/0e/b20e1080-7830-4{2b-9410-
51c14171809b/ccny report 1997 ccpde final.pdf. Consultado el 12 de enero de 2018.




ESTUDIOS INTERDISCIPLINARIOS: PAZ Y COMUNICACION

Cualquier situacién natural o provocada, previsible o subita, propia
o ajena, que amenaza la imagen de la organizaciéon y pone en riesgo
sus actuaciones futuras; ademads, altera sus relaciones internas y/o
externas, entre ésta y sus publicos o entre ésta y sus miembros, y
necesita de la ejecucion de estrategias de comunicacion para evitar
dicho impacto sobre la imagen o, de producirse, minimizar el dafio
e intentar revertirlo como un acto positivo (Tuflez, 2005).

Las crisis, en el caso de atentados terroristas, surgen de manera
imprevista y no siempre crean los mismos efectos. Hay muchos factores
(geoestratégicos, sociopoliticos, temporales, etc.) que haran que éstos sean
diferentes. Quien atenta puede pertenecer al mismo grupo terrorista pero la
repercusion de su accién puede no ser la misma. Ademas, estas crisis alteran
los habitos de todos los publicos, con independencia del grado en que se
vean afectados. Y, en el terreno de la comunicacion, necesitan de una
notable dedicacién por parte de los medios de comunicaciéon para que su
cobertura tenga eficacia en los distintos publicos.

En algunos tipos de crisis una de las primeras preguntas que se
formulan quienes estan al frente es la de cual es el mejor momento para
darla a conocer. Esto no sucede asi, obviamente, en el caso de un atentado
terrorista porque en el mismo instante en que tiene lugar se produce la crisis.
Sin embargo, si cabe preguntarse cuindo hay que dar a los publicos la
informacién de que se disponga. Son muchos los expertos que sefialan la
conveniencia de facilitar esa informacion, cierta, a través de mensajes que
destaquen por su claridad. Si la audiencia conociese lo ocurrido (causas,
datos, pormenores, etc.) por fuentes que no fueran las oficiales, éstas
probablemente dejarfan de ser crefbles para el publico. “Lo importante es
informar, e informar a tiempo. No estas obligado a decirlo todo; pero lo
que digas, debe ser cierto. Nunca debes mentir”, explicaba el profesor
Enrique Alcat durante su intervencién en la 10* edicién del Observatotio
Proa de la Comunicacién, en 2013.Y afiadfa que: “el silencio no es rentable
en comunicacion. Si no ocupas tu el espacio, lo ocuparan otros™.

5. Gestion de conflictos

Cada crisis tiene unos elementos propios que hacen que su gestién
sea diferente. No sirven las mismas pautas de comportamiento estratégico
para todos los conflictos.

En el caso de la comunicacién de ese conflicto si se dan algunas fases
que quienes estan al frente de esa gestion deben conocer.

SVer en
Consultado el 11 de enero de 2018.
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En primer lugar, en la denominada fase proactiva, hay que analizar y
conocer todas aquellas cuestiones de actualidad que tengan alguna relacién
con la entidad, administracién, etc., que representamos. Por ejemplo, si
estamos en momentos en que existe la posibilidad cierta de la comision de
atentados terroristas debemos conocer lo mas posible esa realidad y los
efectos que produce.

Aquellos temas que sean potencialmente conflictivos deben tener un
seguimiento mayor y mas sistematico porque, en poco tiempo, pueden
convertirse en una crisis.

En segundo lugar, se encuentra la fase estratégica, en la que se
comunican las situaciones de riesgo a los publicos que puedan verse
afectados. “La comunicacién en situaciones de riesgo se mantiene mientras
que exista un riesgo o hasta que el riesgo se traduzca en una crisis” (Wilcox
et al, 2007).

En tercer lugar, en la fase reactiva quien esté al frente de la
comunicacién debe reaccionar ante los acontecimientos. Los planes de
crisis, un continuo esfuerzo por hacer llegar la informacién adecuada a las
diferentes audiencias y el uso de las técnicas apropiadas para la resolucion
de conflictos se hacen necesarios.

Y, en cuarto y ultimo lugar, se encuentra la fase de recuperacion. En
ella hay que analizar y valorar cémo ha quedado la imagen y la reputacién
de la entidad, administracion, etc., después de la crisis. Es clave que este
analisis recoja datos objetivos y fiables porque algunas de las decisiones
tomadas pueden ser eliminadas, repetidas o mejoradas en el futuro.

6. Variables que pueden afectar a la percepcion del

publico en situaciones de crisis

Son muchos los expertos que han logrado identificar algunas
variables que pueden afectar a la percepcion de los diferentes publicos
cuando se enfrentan a una crisis. Wilcox, Cameron y Xifra, en su obra citada
anteriormente, las resumen en las siguientes:

a.- Los riesgos que se asumen voluntariamente por lo general son
mejor aceptados que aquellos sobre los que no se tiene el control. En el
caso de un atentado terrorista es claro que los ciudadanos no tienen control
sobre lo que ocurre.

b.- Si la situacién es compleja la sensacion de riesgo es notable.
Cuando hay un atentado son muchos los elementos que se deben tener en
cuenta y no todos ellos son faciles de discernir por lo que esa sensacion es
mayor.
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c.- Silos publicos entienden lo que esta sucediendo, aunque sea una
crisis, su confianza en una solucién final aumentara.

d.- Es frecuente que ante una crisis se acuda a la opinion de expertos
en la materia para que evalien las circunstancias, causas y soluciones.
Cuando estas opiniones son distintas en elementos fundamentales de la
crisis, la percepcion del riesgo crece.

e.- La gravedad de las consecuencias también afecta a cémo la
audiencia percibe el riesgo.

7. Estrategias de comunicaciéon en situaciones de
crisis que puede utilizar una organizacion o un

particular
Cuando una situacion de crisis afecta a una entidad las respuestas que
pueden ser variadas. Timothy Coombs (2014) las enumera.

1.- Atacar a quien acusa. Quien esta al frente de la crisis duda de las
afirmaciones formuladas por una organizacién o particular.

2.- Negacién. La entidad niega que exista una crisis.

3.- La organizacién indica que el responsable de la crisis esta fuera de
la misma.

4.- Excusas. La entidad trata de minimizar su responsabilidad al negar
la intencién de causar perjuicios. Ademas, se sefiala la incapacidad
para controlar los hechos que originan la crisis.

5.- Justificacién. Se minimiza la crisis aduciendo que los dafios
ocasionados no son de importancia.

0.- Se recuerda por parte de la organizacién a los distintos publicos
las exitosas labores realizadas con anterioridad.

7.- La organizacién elogia a los interesados por las acciones llevadas
a cabo.

8.- Compensacién. La organizacién toma acciones para reparar los
dafios ocasionados.

9.- Disculpa. La organizacién asume los errores, se hace responsable
y pide perdén a los diferentes publicos.

8. Principios para la emision de mensajes con eficacia

Cuando hay una situacion de crisis es conveniente emitir mensajes

que sean eficaces para lograr los objeticos propuestos para la organizacion.

Para que esos mensajes sean eficaces existen siete principios, para el Centro
de Estudios Jaime Vera (VV.AA, 2004):

1.-Principio de relevancia: consiste en crear el mensaje apropiado a

las condiciones del auditorio concreto en cada momento. Es
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importante, por tanto, utilizar las palabras que usan
habitualmente los publicos.

2.-Principio de sencillez: reducir las ideas a los términos mas simples
posibles. Se trata de explicar lo mas complicado de la forma mas
sencilla.

3.-Principio de definicién: consiste en definir los conceptos de forma
clara antes de desarrollar las ideas.

4.-Principio de estructura. Un discurso bien organizado incrementa
la comprensién del auditorio.

5.-Principio de repeticion: insistir en los conceptos clave del mensaje
es imprescindible para resaltar la idea central que se quiere
comunicar.

6.-Principio de comparacion y contraste: es esencial para obtener una
clara comunicacién, pues se comprende mejor a través de la
comparacién de conceptos.

7.-Principio de énfasis: es necesario resaltar los aspectos esenciales
del mensaje. Se tiene que llamar la atencién sobre los aspectos
esenciales de la informacién.
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