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ABSTRACT

La evaluacion exacta de la situacion de umgmmizacion en estos momentos
no cuesta nada y sélo exige cierto tiempo; sin egublas beneficios pueden
ser sustanciales.

La comunicacién que se propone pretende ofrecer una panoramica del ambito
de la investigacién en comunicacion. Panoramica imprescindible para iniciar
la planificacion y el proceso de comunicacién corporativa.

El texto recorre brevemente un marco teérico conceptual que nos descubre la
necesidad e intencionalidad de amdit Es ademas, una vista para aproxi
marse a las modernas aplicaciones metodoldgicas que hoy se usan. Una acce
SO para conocer las tendencias, los mitos y las verdades sobre estos sistemas
gue permiten medir el estado de las percepciones de los publicos -internos y
externos- de una ganizacion, para una correcta valoracion de las posibles
desviaciones producidas en relacion a la propuesta de Imagen Corporativa
Ideal, y ello, como prefacio a la identificacion del problema a solucionar medi
ante el Plan Estratégico de Comunicacion.

APROXIMACION A LAS AUDIT ORIAS DE COMUNICACION:
CONCEPTO, TIPOLOGIAS, MET ODO Y PROCESOS

Intr oduccion

La auditoria de comunicacion es un punto de partida, y en cierta forma, la
génesis de una buena propuesta final de comunicacién. Diversos autores han
reflexionado sobre esta herramienta en los diferentes ambitos de actuacién de
la comunicacién de la empresa. Sus aportaciones han construido un universo
gue focaliza diferentes perimetros de analisis tacticos: la imagen, la eomuni
cacion interna, la identidad visual, el clima laboral, el sentido de pertenencia
y cultura de empresa, la prevencion de situaciones de vulnerabilidad y riesgo
y ante el estallido de situaciones de crisis. laglits' medioambientales,
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sociales y culturales, etc. Estos, entre otros, serian sélo algunas de {as acep
ciones que podrian apellidar a la auditoria, en la disimil literatura que existe
sobre el tema.

La auditoria podria empezaior poner un ejemplo, en detenerse a reflexionar
sobre el nombre de la empresslahuel Rodriguez e Hijos, S.A. (casa funda

da en 1918) ¢ Contribuye realmente en algo la fecha a aumentar su atractivo?
Es posible, pero si se decidiera conservar el nombre tal como esta, se deberia
saber al menos por qué se perpetua y se trataria, en ese caso, de capitalizar
activamente sus ventajas, si es que existen, sino, se habrian de estudiar otras
formulas.

Parece inho6spito y sorprendente empezar a discurrir sobre las auditorias, y
poner por ejemplo el ejercicio de plantearse incluso el nombre de la compafiia.
Segun los diferentes estudiosos, es necesario examinar periédicamente la
situacién comunicacional del presente y corregir cualquier punto débil por
donde la empresa pueda falllacluso si se trata de polemizar sobre la identi

dad visual en su globalidad o Unicamente sobnamlingde la oganizacion.

Si éste Ultimo no aporta ningun valor afiadido, o bien, no se distingue entre los
de la competencia, por poner algin ejemplo, habra que plantearselo minu
ciosamente.

Si se piensa en lo que sucede cuando alguien llama por teléfono. ¢ Se encuen
tra facilmente el nimero en la guia telefénica o en Internet? ¢ Se halla-el nom
bre en el sitio 16gico segun el orden alfabético, o se presenta bajo algin apel
ativo familiar extrafio que nadie encontrava@uando la gente llama, ¢como

se trata a esas personas? La atencion que se les dispense por teléfono dice
mucho acerca de lo que es la empresa.

Si examinamos las ocasiones en que la empresa tiene que escribir a una u otras
personas. El estilo de escritura utilizado en folletos e incluso en los decumen
tos mas corrientes, son tan importantes para @aaizacion como su simbo

lo, tipografia y otras expresiones gréaficas. Un servicio excelente con un folleto
mediocre, es igual a vender por debajo de las posibilidades reales de la empre
sa. Por otro lado, cuando el catalogo es elegante y atractivo pero el servicio es
de calidad inferigrla sensacion de frustracién sera todavia mayor entre los
interesados.

La parte final de esta auditoria de ficcion, seria considerar cémo se sirve a los
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medios de comunicacion. ¢Se tiene una lista de direcciones postales que esté
actualizada? ¢ Se envian con regularidad materiales de prensa? ¢Se conocen a
los periodistas locales? ¢, Saben éstos a qué se dedica la empresa?

Los autores hablan de un sinfin de cuestiones que hablan y representan a las
empresas y que se deben conocer para mejorar la comunicacion, y asi, la iden
tidad y la imagen en general, con los diferentes publicos internos y externos.

Lo cierto es que no es preciso que se planifique ni se desarrolle un proceso
muy costoso ysin embago, se puede modificar espectacularmente el cencep

to que otras personas se forman de la compafiia cuando ésta, por la razén que
sea, descuida su comunicacion.

En las siguientes lineas, el texto proyecta y se aproxima académicamente al
objeto y a la nocién de auditoria de comunicacién y también expone 1a posi
cion profesional de cinco aspectos de estudio basicos de la auditoria: el con
cepto, el perfil de los responsables de una auditoria, la metodologia que se usa,
el beneficio y la utilidad de un buen diagnéstico, y el coste de este tipo-de estu
dios.

Esta aproximacion a la temética se ha elaborado revisando bibliografia rela
cionada con la investigacion en comunicacién social y literatura relacionada
con la comunicacién corporativa y las relaciones publicas.

Ademas de estas lecturas, se han realizado entrevistas a presidentes y direc
tivos de diferentes agencias y consultoras en comunicacién corporativa y rela
ciones publicas de Barceldhaque han expresado abiertamente su opinién
sobre el objeto de estudio.

Esta doble visién, académica (tedrica) y profesional (practica) explorada a la
vez, nos permite iniciar una investigacion que pretende ordenar la informacion
que existe sobre las auditorias y explicar su practica profesional actual.

Génesis, concepto y objetivo de una auditoria

1. Las agencias y consultoras que han participado en esta comunicacion con sus
aportaciones expertas son: Gabinete Uribe, Montse Solsona Comunid#ditson y
Asociados, Inforpress, Bassat - Ogilvy Consejeros de Comunicacion, Citigate Sanchis,
Edelman PRNorldwide y C&IC Comunicacion y Relaciones Publicas.
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El término 'audit' deriva del verbo latinoduditare" (escuchar), y a menudo
pues se utiliza con el significado de "método de revision periddica”. EF térmi
no "audit’ esta relacionado ademas con la palabra lainditor’, que signift

ca "juez".Y es que undudit' no sélo es un mero proceso descriptivo, también

lo es de evaluacién

Asi pues el origen del sustantivo ya nos sitta en un ambito concreto de explo
racion: el examen, la evaluacién o la supervision de una actuacién concreta
que exponga y describa aciertos y errores en su planificacion y ejecucion.
Cualquier auditoria, ya sea financiera o contable, de marqueting o bien de
comunicacion, etc. se refiere siempre a este tipo de ejercicio.

Todas las @ranizaciones tienen una personalidad que se ve sintetizada en una
identidad propia y Unica. No hay dogjanizaciones iguales, como no existen

dos digitos iguales. Esta identidad se forma o deforma, como globalidad per
ceptiva y sobre la base de todas las experiencias y mensajes que de-a empre
sa llegan a los distintos publicos internos. Esta identidad ademas, cuando se
difunde externamente, configura una idea en la mente de los publices exter
nos, una imagen que, segun sea, sera directamente proporcional al éxito o fra
caso empresarial.

Pero cabe preguntarsglodos conocemos yegmos lo que somos, 0 no? ¢ Lo
sabemos exponegs decirsabemos qué y cdmo explicar las particularidades
de la empesa a nuestis empleados? ¢ La imagen que transmite la compaiiia,
es la que ealmente quier transmitir?O mas adrg Qué ocure si la imagen
que peciben los publicos no coincide con la que la essprtransmite?.. en
todos estos casos existe un problema de comunicacion.

Una diferencia entre la concepcion del emisor y una recepcién concreta, puede
suponer un continuo error en los resultados de todas las acciones de comuni
cacion que se desarrollen, independientemente de los objetivos que- se mar
guen.Todos los mensajes que transmita la empresa seran percibidos bajo el fil
tro subjetivo de la idea ya creada e implantada en los diferentes publicos inter
nos o externos, segun sea la naturaleza y direccion de la comunicacion.

Es necesario, por tanto, hacer coincidentes estos dos imaginarios para ser €fi
caces en las distintas comunicaciones. ¢Cémo? buscando las causas de estas

2. Pifiuel Raigada, J.L. (1997eoria de la comunicacién y gestion de lagaoiza
ciones. Madrid, Sintesis.
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diferencias y analizandofds He aqui el papel fundamental de una auditoria
de comunicacion.

El procedimiento de andlisis para determinar y poder corregir estas causas
posteriormente, es la auditoria de comunicacion que se erige, categéricamente,
como la herramienta con la que podremos construir la comunicacién de la
empresa de una forma eficaz.

Una auditoria de comunicacion, segUiERMCAT# , es un estudio sincréni
co el objetivo del cual es el andlisis y evaluacion de la politica, planificacion
y gestion de la comunicacion de ungastizacion.

La auditoria ademas puede tener un alcance global, de manera que eompren
da todos los procesos comunicativos de ¢mioizacion, o una alcance parcial

(el andlisis de un ambito, instrumento o recepcion concreta de la eomuni
cacion de la @anizacion).

Con un examen de esta clase se pueden:

a. definir las areas problematicas,

b. identificar a la audiencia objetiva y

c. establecer los objetivos del programa de comunicacion correspon
diente.

Este diagnostico tiene la responsabilidad, Unica y exclusiva, de precisar el
diferencial entre la idea proyectada y el imaginario creado, y el porqué de esta
diferencia. Este andlisis permitira tomar decisiones correctas para mejorar el
sistema de comunicacion con eficacia.

Tipos de auditorias
Una vez revisada la bibliografia relacionada con la teméatica de estudio y haber

contrastado ademas las opiniones de algunos profesionales deleseptsi
ble elaborar una primera clasificacion de las clases de auditorias de comunica-

3. LacasaAntonio S. (1998): Gestion de la Comunicacién Empresarial, Barcelona,
Ediciones Gestién 2000.

4. Varios (1999): Diccionari de Comunicacié Empresarial. Barcelona, Enciclopéedia
Catalana Termcat.
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cion. Un registro préactico para conocer de forma ordenada a estos ambitos,
cuestiones y publicos, que sistematicamente estan vigilados con lentes desde
la olganizacion.

Las auditorias méas simples recopilan inventarios de los soportes existentes de
comunicacion, y conducen a una evaluacion de su constancia e impacto. Las
mas complejas irrumpen en aspectos que van mas alla de los instrumentos de
comunicacion: el nivel de identificacién, implicacion y proteccion del publico
con la empresa, etc.

Habitualmente, las escasas auditorias que realizan las consultorias y agencias
de comunicacién corporativa y de relaciones publicas (entre 6 y 12 al afio,
segun el tipo de agencia), estan sujetas a goegrarticulares. La auditoria
siempre viene bautizada, como se ha avanzado en la introduccion, con un
sobrenombre que acota el marco de exploracién del andlisis.

Estudios como son el de clima laboral, la percepcion degni@macion por

parte de los medios de comunicacién, algunos sondeos de opinién sobre la rep
utacién de la marca, etc. son algunos de los més frecuentes. Con esta informa
cion las agencias intentan identificar mensajes, canales y actores (y-las rela
ciones estructurales entre estos), que ayuden a su vez, a descubrir cualquier
desajuste en alguno de los resortes de la comunicagj@ninacional especi
ficamente estudiado.

La informacion que, de forma mas destacada, examinan las agencias e incor
poran a una auditoria, es el analisis deriktalizacion de los mensajes de la
empresa en los medios de comunicacioBl axioma que se secunda es que,

en definitiva, los medios validan las acciones de comunicacion de ka com
pafiia.

Otro tipo de auditoria relevante es laidentidad visual, que consiste en
hacer una relacién de todos los simbolos de la firma. Para recopilar el inven
tario de los simbolos de unaganizacién, puede utilizarse, a su vezait

de servicios y ehuditde disefio gréfico.

El auditde servicio®s un inventario de los objetos o espacios que podrian ser
usados para enviar mensajes visuales, por ejemplo, identificadores (logotipo,
simbolos, colores corporativos y esldganes, etc) a los diferentes publicos. En
este diagnéstico, el espacio, el colarluz y el simbolismo adquieren un pro-
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tagonismo de suma importancia para expresar visualmente la personalidad de
la empresa de forma correcta.

Asi pues, los edificios, sus interiores y los equipamientos - todos los lugares
que pueden sostener el logotipo de la empresa - son significativos como
medios de expresion de la identidad de la empresa. Un camidn, por poner un
ejemplo, puede producir 7.9 millones de impactos al afio; mas o menos, 60 por
kilbmetro. Esto indicaria la importancia de la flota de la empresa, ya que el
efecto visual es un medio de comunicacippar tanto, un método en cierta
manera, indirecto de ventas.

El audit de comunicacion gréfices un inventario de todas las aplicaciones
impresas, virtuales, etc. existentes y producidas por la empresa. Este indice
forja una visién global de todos los simbolos visuales usados en los diversos
soportes, y compara las diferentes piezas para hallar consistencia e impacto y
homogeneidad con el resto de la estrategia y acciones de comunicacion.

La identidad visual se comunica a través de muchos elementos: el logotipo, los
embalajes y envasegackaging, los impresos, la arquitectura y interiorismo

de los edificios, la rotulacidn y sefializacién, el uniforme del personal, los
vehiculos de las empresas, etc.

Esta investigacion y andlisis concreto, esta repleta de ingredientes fundamen
tales del proceso de creacién, homologacion o mejora de una identidad de
empresa.

La comunicacién y la imagen no pueden encomendarse al azar ni a la buena
fe. Es preciso fundamentarlas en un conocimiento riguroso de la situacion en
que se encuentra cada empresa y en evidencias capaces de decretar un diag
nostico correcto. Es muy importante en comunicacion interna esta frase, si
entendemos ademas que la imagen se forma, en primer lugar dentro de la
empresa con el publico interno. O sea, la imagen es en cierta manera un fac
tor endégeno.

La auditoria de comunicacion internaconstituye un examen sistematico,
metddico y actualizado del estado de las comunicaciones internas que persigue
identificar las necesidades prioritarias de las empresas en materia de-comuni
cacion interna. El objetivo de este tipo de auditoria es retratar el conjunto de
mensajes, intereses, relaciones y flujos de los publicos internos, respecto al

33



Aspectos Globales de |&elaciones Publicas

conjunto de la empresa y al funcionamiento de sus areas, departamertos y ser
vicios, mediante el estudio de los elementos de comunicacion interna utiliza
dos.

Por otro lado, el objetivo principal de uaaditoria de la identidad de una
empresa, otra tipologia localizada en esta exploracién, es el de conocer el
indice o nivel de adhesién, implicacion y proteccion del publico interno con la
empresa. La denominacion profesional de este estudio cualitativo de opinion,
es el deanalisis del clima laboral.

La identidad es, en cierto modo, una imagen subjetiva y por tanto, basada en
percepciones, opiniones, comportamiento y elementos de indole emocional.
Es la imagen emocional de la propia entidad. Es la forma en la que una empre
sa, al final, se presenta a todos sus publicos objetivo.

En estas dos Ultimas auditorias ademas, puede deducirse la orientacién basica
de la cultura empresarial y se puede representar un perfil sobre actitudes y

pautas de conducta deltura empresariaP .

Otra categoria es kuditoria de comunicacion externague constituye una
exploracion del estado de las herramientas de comunicacion utilizadas y des
tinadas al publico externo.

Este analisis pretende compendiar el conjunto de mensajes que se estan emi
tiendo y si éstos, son coherentes con la identidad de quien los difunde y si
ademas, se aprehenden, se comprenden y se asimilan por parte de la recepcion
foranea. Este juicio puede descubpior lo tanto, las carencias y virtudes en
diferentes niveles del plan de comunicacién.

Una empresa no puede llevarse desde la subjetividad, ni desde las impre
siones. La cuestion se centra en encontrar un sistema de relacién que permita
objetivar al maximo la situacién real de la empresa y su ofrecimiento a la
sociedad, con respecto a la visién que tienen sus usuarios o interesados. La
auditoria de imagen corporativapretende descubrir la percepcién vy el valor

que asigna el publico vital externo a una empresa deterrfiinada

5. Thevenet, M. (1992)Auditoria de la cultura empresarial. Madrid, Editorial Diaz
de Santos.

6. Para la ampliacion de estas ideas ver: SanzTgdda, L.A. (1996) Vilafafie, J.
(1999)
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Finalmente, un plan de contingencia requiere una evaluacién anterior de la
capacidad de reaccién de la empresa ante cualquier adversidad. Los desajustes
entre los posibles peligros a los que esta expuesta la empresa y la verdadera
capacidad de reaccion de la mismgamizacion para comunicar correcta
mente el origen, las causas y los recursos que se aplican en cada case para evi
tar un desastre alin mayes el objeto de esta Ultima tipologia de auditoria que

se aporta en este texto:daditoria de vulnerabilidad, riesgo y crisis.

La auditoria, en definitiva, es una informacién que daraentos para poder
elaborar un buen plan de comunicacién con vision estratégica global y con
agudeza corporativa, que es lo que realmente va a diferenciar a una entidad de
otra. Es un ejercicio que ayuda a racionalizar a la comunicacién que-se pro
ponga.

Las empresas que entienden que la comunicacién es una herramienta basica y
estratégica de desarrollo y retencién de capital, ponen a examen periddico sus
sistemas de comunicacion.

Pero esta creencia y situacién en nuestro pais todavia es un espejismo. Se pro
fesa importante auditaaunque la misma palabra ya indique prejuicios y hor
rores, pero la realidad es muy diferente. Muchgarazaciones piensan que

es un practica que no sirve absolutamente para nada, y que sélo hace que
retrasar el plan de comunicacion quegeur

¢, Como es posible elaborar entonces un programa de comunicacién apropiado
sin los referentes adecuados? ¢ Realmente la calidad y creatividad del progra
ma puede ser sobresaliente en estas condiciones?

Esta ceguera metodoldgica hace que los proveedores en comunicacion dis
efien, en muchos casos, planes de comunicacion utilizando Gnicamente infor
macién que se dispone en el entorno virtual, con alguna entrevista en profun
didad a un personaje relevante de aaizacion o externo a ellay con mucho
sentido comun y experiencia. Pero, ¢, Porqué es una etapa a la que no se le pres
ta demasiada atencion?

Las empresas son eminentemente tacticas, no destinan activos a in\Estigar
planteamiento de dedicar de entre 15 dias a 3 0 6 meses, segun el objeto de
estudio, el esfuerzo de destinar equipos multidisciplinares de entre 2, 3 0 4
personas, entre los que pueden encontrarse profesionales de las relaciones
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publicas, socidlogos, psicélogos, periodistas, economistas, etc. y que esto
suponga un coste adicional al del propio plan de comunicacién, no es-convin
cente.

De todas formas, todos los profesionales consultados, si aciertan en coincidir
gue son las grandes corporaciones las que, en este sentido, verdaderamente
estan concienciadas de la necesidad de esta etapa que les es obvia para poder

proceder decisivamente ante sus publicos vitales
El profesional esponsable de una auditoria de comunicacion

El responsable de comunicacion de la empresa no puede investigar a la vez
que planifica, dirige, compulsa y promueve. No tiene tiempo material para
investigar pero debe investigar

El profesional debe saber sobre qué puntos en concreto han de versar las
investigaciones. Es decitebe encaar investigaciones precisas - y no otras -
que empleara para sus fines. Esto significa que tiene que saber confeccionar
al menos, un buebriefing para la empresa consultora externa o instituto de
investigacion.

La auditoria, aun y asi, a veces la realizan profesionales internos garia or
zacion. Lo aconsejable, en estos casos, seria siempre que estos carecieran de
funciones ejecutivas y tuvieran una credibilidad demostrable en el seno de la
misma. En caso contrario, parece mas prudente contratar a consultores exter
nos que, al magen de su mayor experiencia, siempre motivaran mas cenfian

za y daran un aspecto mas objetivo a la investigacion.

Tanto los autores como los expertos tratados coinciden en sefialar que son
especialistas externos a la empresa quienes, casi siempre, llevan a cabo los
audits Esto implica que al menos habra un enfoque sistematico y bien estudi
ado que conduzca a una valoracion adecuada. En el mejor de los casos, tales
valoraciones se basaran en criterios disciplinados.

Las agencias y consultoras ofrecen a menudo este servicio, administrando para
ello, sus propios recursos, y son pocas las que a su vez subcontratan el estudio

7. Estas ideas de base, expuestas en el presente capitulo, han sido resumidas por
razones obvias
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a otro tipo de aanizacién. Las ganizaciones que a menudo se contratan,
segun la naturaleza del analisis, son por ejemplo: los institutos de-investi
gacion, las consultoras de negocios, gabinetes de psicologia y recursos
humanos, empresas deandingo incluso algin un disefiador de prestigio.

La metodologia usada en las auditorias

La auditoria es un andlisis de caracter social, lo que la hace a la vez subjetiva
y imprecisa por su naturalezain y asi, es una informacién que los profesion

ales protegen como una pauta inmejorable. La auditoria se construye procu
rando hacer participe a un muy amplio abanico de publicos clave, que a su vez,
seran los que consensuaran una serie de percepciones, actuaciones y propues
tas si cabe, Utiles como referencia para empezar a elaborar un plan de comu
nicaciéon competente.

En la auditoria se aplica un instrumento metodolégico a la vez mixto y-especi
fico, que combina técnicas cuantitativas y cualitativas de investigacién social.
Las herramientas mas usadas en la investigacion cualitativa son: el analisis
semidtico del discurso, para documentos, material audiovisual etc. y la entre
vista libre, en profundidad o semiestructurada, las reuniones de grupe de dis
cusion libre Focus Goup) y las técnicas proyectivas, para el registro de-opin
iones y actitudes.

La interpretacién de los resultados de la aplicacién de estas herramientas esta
expuesta a un permanente riesgo de subjetividad, y su validez y eficacia se
confirman usualmente con la aplicacién de técnicas cuantitativas.

Por ultimo, el diagndstico de la comunicacion se lleva a cabo de acuerdo con
un plan operativo que incluye cuatro fases destacables:

1. La recopilaciéon de documentacién y lectura selectiva para la determi
nacién del campo de analisis y la elaboracion del plan operativo.

2. La aplicacién de las técnicas especificas para una auditoria de -comuni
cacion concreta. Sondeando a las fuentes, examinando a los documentos elegi
dos y estudiando la adecuacion de las comunicaciones con los sistemas partic
ulares de la comunicacion corporativa.

3. El procesamiento y tratamiento estadistico de la informacion,

4. vy finalmente la validacion de las conclusiones, redaccién y presentacion
del informe final.
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Beneficio, utilidad y coste de una auditoria

Las oganizaciones no entienden demasiado el potencial y la fuerza que otor
ga una auditoria, en la cimentacién de un plan de comunicacion. Hay una falta
de credibilidad ante este tipo de estudicanygeneral, las empresas persiguen,

a corto plazo, tangibilizar la comunicacion. Incluso si se elabora el estudio, y
los resultados de la auditoria son negativos, se cuestionan aspectos como la
metodologia utilizada, la muestra, los materiales, etc.

Asi opinan los expertos a los que se les ha preguntado sobre esta cuestion,
aunque también afirman que cuando se desarrolla una auditoria, la empresa
atiende y escucha, no sin reparos, y comprende mejor la razén del plan de
comunicacién que se propone a continuaciéambién es cierto que cuando el

nivel de confianza entre la empresa y la agencia es armonioso, la auditoria es
una informacién estimable e imprescindible para avanzar estratégicamente.

Y es en esta cuestion donde precisamente reside el beneficio de la auditoria.
La auditoria contribuye abiertamente al desarrollo estratégico de gara or
zacion. Favorece a la construccion de una corporacién atenta e inteligente, que
dispone de mecanismos de control, para reconocer aquellas irregularidades de
la comunicaciéon que pesan como el plomo, y hunden la satisfaccion de
muchos publicos en irremediable insatisfaccion.

Es posible que muchas empresas se pregunten hasta la saciedad que es lo que
deben hacer para atender correctamente a los publicos. La auditoria ayuda a
reconocer lo que no hay que hadar definitiva, se trata de localizar las frus
traciones que el publico en general tiene cuando piensa, acude y despacha con
la empresa o disfruta del producto o servicio. La auditoria no busca lo que
desearia el pablico, sino lo que desea. No se pregunta por lo que se hace bien,
sino lo que se hace mal.lo que se hace mal holyas frustraciones actuales

son el plomo que busca la auditoria.

El coste puede suponer de entre un 10 y un 20 % del programa, aungue se fac

ture siempre independientemente del plan estratégico de comunicacion, pero
la informacién reduce, en gran medida, el riesgo de formular despropdsitos.

38



M2 Teresa Garcia Nieto, Ubaldo CuestBaypia Menéndez

Tratamiento informativo del terrorismo y sus efectos en la
opinion publica. "Actitudes profesionales de los periodistas
ante el terrorismo como referente informativo"”

Por M2 Teresa Gacia Nieto, Ubaldo Cuesta Cambra yrania Menéndez,
Universidad Complutense de Madrid.
Investigacion financiada porla Comunidad Autbnoma de Madrid. Ref.
06/HSE0030/2004.
"Terrorismo post I M y medios de comunicacién: los efectos cognitivos
y emocionales en la poblacién madrilefia".

ABSTRACT

Reconociendaa priori, que el titulo de esta comunicacién puede hacer supon

er que no se refiere a una investigacién de Relaciones Publicas, si se enmarca
en el contexto de las RR.PF concretamente en la Comunicacion
Institucional.

Siempre nos hemos preguntado si dar una informaciéon exhaustiva sobre los
atentados terroristas constituye un aliciente para sus autores, y por tanto con
viene evitarla. O si, por el contrario, es una obligacién institucional y periodis
tica para garantizar el derecho a la informacion de los ciudadanos.

Asimismo, suponemos que el tratamiento informativo sobre atentados terror
istas es distinto en los diversos medios de comunicacién, utilizando cemposi
ciones narrativas diferentes, que provocan, a su vez, diferentes efectos en los
publicos ciudadanos.

La politica antiterrorista no tiene, ni mucho menos una solucion mediatica,
pero que la comunicacién de las instituciones y partidos politicos (tanto de
aquellos que condenan el terrorismo, como de aquellos que no lo hacen)
influye de forma decisoria en la creacion de una opinién publica favorable o
contraria a la adopcién de ciertas medidas politicas, es algo que no se puede
negar Prueba de ello se concreta en ciertas conductas como la manifestacion
por la calle Principe deé/ergara de Madrid en contra del dialogo
Gobierno/ER.

La comunicacion que se propone es el fruto de la tercera parte de una investi
gacion mas general tituladaefforismo postl1 M y medios de comunicacion:
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los efectos cognitivos y emocionales en la poblacion madrilefia". Financiada
por la Comunidad de Madrid, y que se pretende tenga su reflejo en otra inves
tigacidn similar que se realice en Estados Unidos, de manera que podamos
disponer de datos para proceder a un estudio comparado. Esta gran investi
gacion esta siendo realizada por un grupo de profesores universitarios (Fermin
Bouza, Juan Benavides, Francisco Garcia, Julio Sanomdadas, Karen
Sanders, Nazareth Echart, David Caldevilla, M2 Luis Garcia Guardigidior

di Marchis, Cristina Manzano, Raquel Rodriguez y Maria Gil) y becarios
(Tania, Laura Garcia, Maja Jousif, Paloma Fernandez), bajo la direccién del
prof. Ubaldo Cuesta, y la coordinacion de M2 José Canel Tekdsa Garcia
Nieto.

Y se desarrolla en tres areas:
- Actitudes profesionales de los periodistas.
- En el contenido de los medios.
- Las reacciones de la poblacién al contenido de los medios

La que se trata de presentar aqui es la primera de ellas. "Actitudes profesion
ales de los periodistas"”, coordinada por mi. Este estudio responde a la
HIPOTESIS de que los periodistas creen que ante atentados terroristas, deben
actuar como "agentes de socializacion”, "impulsores de la solidaridad" y
"movilizadores de la opinién publica".

METODOLOGIA. Para ello utilizamos la técnica de la entrevista en profun
didad, entrevistando a periodistas profesionales de television, radio y prensa,
elegidos con criterios de representatividad, e incluyendo en el guién escalas de
actitud que nos permitan comparar sus opiniones sobre los efectos de la infor
macién en la opinién publica, con los que dice experimentar el propie publi
co.

TRATAMIENT O INFORMATIV O DEL TERRORISMO Y SUS EFEG

TOS EN LA OPINION PUBLICA."Actitudes pr ofesionales de los peri
odistas ante el terorismo como eferente informativo".

1.- Justificacién en el maco de las Relaciones Publicas.

Resulta necesario explicar por qué se presenta una investigacién de este tipo

en un contexto especifico de relaciones publicas. El tratamiento informativo
del terrorismo es de hecho, un tema que afecta directamente a la actividad
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periodistica yde una forma mas global, deberia tratarse desde un marco soci
olégico. Sin embao, es también una cuestién politica y concretamente en las
circunstancias que se analizan, es un asunto electoral.

Hoy resulta incuestionable la influencia que tuvo el atentado terroristh de 1
de marzo de 2004, en Madrid, en la fase final de la campafa electoral de las
elecciones generales espafiolas del 14 de marzo del mismo afio. El atentado
provoco la suspension de la campafia en su ultimo dia, previo a la jornada de
reflexién, e impidi6 la celebracién de los actos de fin de campafia de todos los
partidos politicos. Sin emlzgo, este dato que se percibe como una mera anéc
dota ante el dolor y la consternacion que sufria la poblacion espafiola, fue una
de las primeras medidas de la "gestion de la crisis" a la que debia enfrentarse
el partido politico responsable del gobierno espafiol en ese momento.

El éxito o fracaso de la gestion de una crisis, sélo se puede evaluar-con pre
cisiébn a medio o lgo plazo. Sin embgo, el Partido Popular era consciente

de que el 14 marzo, sélo 3 dias después, y todavia con la luz roja deremer
cia, el plebiscito electoral haria que la poblaciéon espafiola se pronunciara
sobre su mandato gubernativo.

Puede deducirse, por tanto, que el atentado terroristd déleh Madrid, se
manifiesta como un acontecimiento con efectos electorales, pero, sobre todo,
como una situacién de crisis que debia haberse previsto, propiciando con ello
la planificacion de su gestién. Parece claro, pues, que el analisis del tratamien
to informativo del atentado permitird conocer los aspectos mas destacables de
la gestion de la comunicacion politica en la crisis, a la vez que permitira iden
tificar la pautas para el control comunicativo de posibles futuros atentados ter
roristas, que debera ser identificado como ismwETagementsocial y politi

co.

2.- Plan de investigacion

Los datos que aqui se presentan, son el resultado de uno de los tres estudios
paralelos de los que consta esta investigacion

- Contenido de lomedios

- Reacciones de laoblacién al contenido de los medios. Efectos
motivacionales.

- Actitudes profesionales de lpgriodistas
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Nos referimos concretamente al estudio de las actitudes de los periodistas,
como profesionales de la informacidn, hacia los contenidos, formas y estilos
del tratamiento del terrorismo como referente informativo.

Este estudio se complementa con los otros dos. Por un lado, y mediante el
analisis de contenido de prensa y television entré & ¥ el 14M, se com
prueban los rasgos diferenciales del terrorismo como hecho informéapeo.

otro, utilizando la técnica del grupo de discusién con participantes elegidos
con criterios de representatividad del electorado de Madrid, se estudian sus
efectos cognitivos y emocionales sobre esta poblacién.

3.- Metodologia

-Hipdtesis: los periodistas tienen actitudes diferentes hacia el tratamiento
informativo del terrorismo, dependiendo del medio en el que trabajan (TV
radio o prensa) como

Agentes de informacionAgentes de socializacién

Impulsores de solidaridad

Movilizadores de la opinion publica

La técnica utilizada es la "entrevista en profundidad”, técnica da lar
duracion y de respuesta abierta. Esta técnica, se acompafia de un cuestionario
de respuestas cerradas, que nos permite verificar los contenidos vertidos en las
entrevistas. La combinacion de estas técnicas, nos ha permitido llegar al
conocimiento de las actitudes periodisticas sobre el terrorismo de forma
exhaustiva.

La muestra se constituyd con periodistas de los medios de comunicacion de
masas de mayor audiencia en la Comunidad de Madrid, en prensa, radio y tele
vision.

Television:TVE, Telemadrid Antena3,Tele 5.

Radio: SER, COPE, Onda Cero.

Prensa: El Pais, El Mundo, La Razén, Qué.

La muestra, aunque no incluye el 100% de los medios de comunicacion de
masas con cobertura en Madrid, si es representativa en tanto que supone los
porcentajes mas altos de audiencia sosteAglmismo, se ha garantizado el
barrido de la escala ideoldgica total, en lo referente a las lineas editoriales de
dichos medios. Por otro lado, se ha decidido incluir un periédico de distribu-
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cion gratuita para comprobar si el comportamiento de este tipo de medios es
igual o diferente al del resto de diarios, en cuanto al referido objeto de inves
tigacion.

La preparacion del guion de las entrevistas y la recogida de informacion se ha
realizado durante los meses de octubre y noviembre de 2005.

4.- Andlisis tematico.

En este capitulo hacemos un andlisis pormenorizado de las opiniones de los
periodistas entrevistados, sobre el terrorismo como referente informativo.

4.1.- ¢Cee que hay difeencias en la cobertura que los medios (pnsa,

radio y televisién) hacen de los acontecimientos politicos y los sociales? Si

las hay ¢ cuéales?

TV.- Si hay diferencias: La prensa es mas analitica, la radio mas informativa,
y la TV es mas espectaculo. Los informativosTdecuentan de forma mas
cercana, y si dispone de "buenas imagenes" impacta mas profundamente en el
publico.Ademas las diferencias de enfoque ideoldgico estan muy marcadas en
la prensa y en la radio. EnT&¥ se notan menos pero también.

Radio.- Si hay diferencias: la radio y T&/ son mas inmediatas, exigen actu
alizacion ugente y constante, la prensa no. La radiofiyavan del caso cen
creto al general, la prensa va del general a lo particular

Desde hace 10 afios, la radio ha pasado a ser también un medio analitico
(opiniones de expertos), con la ventaja de la informacién inmediafgV La
también es rapida en la transmision de la noticia, pero cuenta con las limita
ciones de las imagenes, y apenas incluye analisis.

Lo interesante: lo social / Lo importante: lo politico. Prens® yan prior

idad a lo importante (lo politico) sobre lo interesante (lo social). Pero la radio
es de todos el medio que mas relevancia da a los temas sociales, "va pegado a
la calle".

Prensa- La imagen ddV a modo de flash es mas impactante inicialmente,

pero la prensa invita a la reflexion, tiene mas retentiva, su cobertura es mas
reposada.
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4.2.- ;,Qué papel tienen los medios de comunicacion en la cobertura de la
informacion politica?

TV.- La cobertura de la informacion politica en los medios tiene la intenciéon

de influir y crear opinién.

Existe diferencia entre prensdy. Cuando se da una informacion inexacta la
trascendencia es mucho mayor efaque en la prensa. El impacto de la
imagen y la difusidn es maydros partidos politicos imponen sus condiciones

a los medios, controlando su agenda y preparando "enlatada"” la informacion
sobre sus reuniones y congresos, igual que en las asambleas de accionistas de
grandes empresas, o en el Parlamento.

Los medios influyen en la opinién publica, pero también influyen en la agen
da politica (por ejemplo, evitar que se diera por finalizada la actividad de la
comisién 1 M). A la vez que responden a los intereses de las empresas a las
que pertenecen.

La television crea opinidn, pero no tanto por los informativos, sino a través de
otro tipo de programas.

Radio.- Los medios corren el riesgo de convertirse en propagandistas politi
cos, de ocultacion de informacién. Esto se evidencié en los dias delld

M. "El gobierno puso en marcha un sistema de propaganda y funcioné en casi
todos los casos". Durante afios apenas habia peridédicos dispuestos a hacer
informacion propia, y el objetivo de todo politico es "controlar la informacién

y que sélo salga la que a él le conviene". Se corre el riesgo de alejarse de los
oyentes/espectadores.

Sigue existiendo dependencia empresarial: "quien paga elige la linea editori
al".

"Cuando los politicos hablan, hablan para los medios, incluso en el
Parlamento."

Prensa.- El lector tradicional compra el periédico por la informacién politi

ca. El lector joven no quiere politica, quiere informacion social, de- inmi
gracion, de ciencia, de sanidad. Pero ese lector joven serd maduro algin dia 'y
demandara informacion politica. En la radio pasa lo mismo con las tertulias
politicas, mientras que & tiende mas a la noticia social porque es mas vis
ible. El publico busca su medio (en prensa), el que le cuenta lo que quiere oir
El papel de los medios en la cobertura de la informacién politica es la defen
sa de intereses politicos, empresariales, econémicos, dependiendo de a qué
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grupo pertenezca cada medio. La prensa es divulgadora de opinion, cuando
informar de forma neutral deberia ser el objetivo.

"Lo que necesitan los medios de comunicacién en general en este pais es
sosiego politico, en el sentido de no perder la perspectiva; tener en cuenta que
nosotros somos periodistas, no divulgadores de opifi&memos que ser
como una camara de video fija que esta retransmitiendo una jugada, pero no
tomando partido en ella. O haces informacion u opinas. Reconozco que es difi
cil ser neutral, pero debe ser el objetivo".

4.3.- ¢ Cudl cee que es hoy el tema politico mas importante en la cobertu

ra de los medios?

TV.-Temas politicos: el Estatuto de Catalufia, el futuro del estado de las
autonomias, el futuro de Espafia; seguido de otro con connotaciones politicas
y sociales: el terrorismo tanto islamista como etarra (didlogo/trégea)ter

cer lugar un tema social: la inmigracion. El publico prefiere lo emocional a lo
racional, por eso prefiere hablar de "nacién" que de "financiacion" (tema de
trasfondo)

Radio.- El estado de las autonomias, el Estatuto de Catalufia y el terrorismo.
También se menciona la LOE.

Prensa: El estatuto catalan es el Unico tema que se enuncia

4.4.- En su opinién ¢el terorismo es un hecho informativo politico o
social?

TV.- Es sobre todo un hecho politico, aunque con connotaciones sociales por
las victimas y los afectados. Pero la sociedad se siente cada vez menos afecta
da. Sélo el representante de una cadena lo considera un hecho social, pero,
afiade, la politica trata de resolver los problemas sociales.

Radio.- Uno de los entrevistados identifica el terrorismo como un hecho poli
cial, y debe ser tratado como un tema social. Se refiere sobre todo al-terroris
mo etarra. Otro, sin emlgar, lo considera un hecho sobre todo social, pero
con eco politico.

Prensa.- El terrorismo etarra es espafiol y politico, el islamista es interna

cional, social y culturalAunque todo terrorismo acaba siendo politico. Se
sefiala que el terrorismo es un tema politico en lo que se refiere a las politicas
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antiterroristas: policial con el BPde negociacion con el PSOE, y luego tiene
una vertiente social que es la de las victimas.

4.5.- ¢ Qué importancia informativa atribuye al terrorismo? ¢Qué temas

son mas importantes que el terismo? ¢Qué temas son menos impor
tantes?

TV.- La importancia informativa del terrorismo es variable. Con un punto de
inflexion: 11S y 1M, y con un nombre: Miguel Angel Blanco. El condicio
nante de la importancia informativa del terrorismo depende de si hay victimas
y de la proximidad en el geogréfica y temporal. Se considera que la vivienda
y la inmigracién son temas mas importantes en ausencia de atentados.

La presencia del terrorismo en la informacion televisiva ha aumentado mucho
en la Ultima décad#@ntes se hablaba muy pod&hora mucho mas, "es mas
razonable". Se entiende que la mayor frecuencia puede satisfacer intereses ter
roristas, pero a la vez puede hacer que la lucha antiterrorista sea mas eficaz, y
ayuda a despertar la conciencia critica. El terrorismo es un tema informativo
de primer orden, pero asi se demanda. No se trata de informar continuamente
sobre el asunto.

Radio.- Dada la importancia de la inmediatez en la radio, y ante la ausencia
de atentados graves recientes, el terrorismo ha pasado a un segundo plano, por
detras del Estatuto de Catalufia, la inmigracién, y en menor nivel la educacion,
el paro y la sanidad. (8 de 1 a 10)

Prensa.-Un atentado con victimas seria tema prioritario. Pero cuande el ter
rorismo se mantiene inactivo, hay otros temas de mayor interés informativo.
Ahora es el Estatuto.

El terrorismo no debe ser un tema recurrente, salvo cuando haya atentados, el
tratamiento continuado supondria magnificar el tema y desgastarlo cansando
al publico. Hoy se entienden como temas mas importantes, pero no mas noti
ciables: los laborales, la vivienda y el bienestar so¢ialenos importantes :

las guerras internas entre partidos politicos.

Sdlo uno de los periédicos apuesta por una referencia recurrente al terrorismo
en cuanto a las politicas antiterroristas, y entiende que aunque haya otros
temas importantes, el pablico demanda informacién sobre terrorismo.

4.6.- ¢Cual cee que es la funcién de los medios a la hora de informar
sobre terrorismo?
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TV.- Contar con objetividad y denuncid@e entiende que informar ayuda a
concienciar Se diferencia entre informacion sobre atentados y sobre politica
antiterrorista. Informampero no sobreabundar en ello.

Radio.- Informar y alertarEs un servicio a la sociedad respondiendo al dere
cho a la informacion.

Prensa.informar y nunca alarmaPrimero responsabilidad: los periodistas
deben tener muy claro lo que quieren cor@@mpre cuentas menos de lo que
sabes, pues hay cosas que no tienen mayor importancia para el lector y sin
embago si las publicas puedes hacer una faena en la lucha antiterrorista. Esa
informacion que se oculta es de tipo policial normalmente.

4.7.- ¢ CeeVd que el tratamiento informativo del terrorismo en su per
i6dico/cadena deTV/ emisora es distinto al de otos periédicos / cadenas
de TV/ emisoras de radio? ¢En qué se difencian?

TV.- Si por la naturaleza de los medios (prensa=analisis, radio=informacién,
television=espectaculo). La televisiébn muestra la informacién con el plus de
realidad que supone la imagen en movimiento. La televisién es audiovisual y
crea mayor conmocion. La trascendencia en prensa es.mdemno, el
tratamiento informativo es similar en todas las cadend¥/degatando temas
comunes como las victimas.

Es diferente, porque emocionan al espectador de forma diferente.

Radio.- El tratamiento informativo es distinto porque responde a los intereses
politicos que estan detras de cada medio. La SER se autoidentifica por su
capacidad para dar noticias propias, con la precaucién de no entorpecer las
investigaciones antiterroristas. La COPE se identifica como rigurosa en la
informacion.

La television se caracteriza por mostrar las imagenes del atentado, y cuanto
mas las muestre, mas sensibiliza a la opinién publica. La opinion publica no
tendria la misma percepcion de la gravedad de los atentados si la television no
las hubiera mostrado.

Prensa.-Si por la distinta naturaleza de los medigsaunque cada uno tiene
su linea editorial, todos los medios tratan la informacién de forma parecida.
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Los datos son practicamente los mismos en todos los medios, a la hora de
afrontar un fenébmeno como ése.

4.8.- ¢ Cee que los medios han contribuido a implicamas al pablico en
la concienciacion social?

TV.- Los periodistas de television muestran diferentes opiniones. Uno sefiala
que los medios han contribuido a la concienciacion social denunciando que
los actos terroristas van en contra de los valores democraticos. Existe un
espiritu critico hacia el terrorismo, especialmente desde el Foro de Ermuay los
atentados delllS y IIM. LaTV es mas incisiva generando implicacion. Otro
dice claramente que no, respaldandose en la objetividad y lavétita.duda

y no esta seguro porque el publico dice cambiar de cadena cuando le molesta
la informacién. Mientras que otro afirma rotundamente que si.

Radio.- Por supuesto. La misién de los medios, no es sélo informar sino tam
bién hacer que la gente se mentalice y sea consciente de la gravedad del ter
rorismo.Y la Unica forma es mostrando imagenes reales (viscerales). El prob
lema terrorista se ataja con medios policiales, no dejando de contar lo que
ocurre. Se corre el riesgo de que los medios traten de manipular los sentimien
tos.

Prensa.-Los medios deben contribuir a la concienciacion social. Sin embar

go muchas veces se desvia la atencion del pablico hacia otros temas por intere
ses politicos.

Si, sin duda alguna. Sin los medios, la gente no podria estar implicada o con
cienciada sobre el terrorismo. Ha habido muchos afos que el fenémeno terror
ista estaba escondido porque nosotros lo escondiamos. Cuando por ejemplo
mataban en los afios 70 6 80 a los guardias civiles, les sacaban por la puerta
de atrds de los cuarteles para que no se dieran cuenta de que los habian
asesinado..Yo creo que poco a poco ese tabu se ha ido rompiendo.

4.9.- CuandoVd. trata la informacién sobre terrorismo ¢ quiere concien
ciar al publico? ¢emocionarle?

TV.-LaTV debe colocar el espejo ante el publico al mostrar las imagenes del
terrorismo, con un ideal de asepsia. Sin egiyael periodista es también
espectador de la tragedia, y le resulta dificil controlar sus propias emociones.
Se trata de no dejar indiferente al publiéonque existe el riesgo de que el
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periodista se implique emocionalmente, lo cual es muy dificil de contEblar
11M desbordé a las redacciones por lo terrible de la situacion. La Unica pre
tension es contar lo ocurrido, si €so supone emogiseaemociona, pero
siempre acompafiando la emocién del analisis.

Radio.- Informar y concienciaMostrar y opinar sobre lo tragico y terrorifi
co del terrorismo. Emocionaacercando el drama a los ciudadanos.

Prensa.Concienciar si, pero sin dramatizsin buscar la sensibleria. Informar
literalmente. Quitar todo tipo de apasionamiento, que también tiene €l peri
odista como ser humano. Pero ya bastante crudeza. El periodista intenta ser lo
mas aséptico posiblAfiadir sensibleria a la informacion la desacreditaria.

4.10.- (CeeVd. que la cobertura informativa del terrorismo contribuye
a dar eco al terrorismo y los terroristas, y repercute de forma positiva o
favorable en ellos?

TV.- DivergenciasAlgunos dicen que no, porque en cualquier caso elsilen

cio no es aceptable. Otros dicen que si, especialmente cuando la noticia no es
un atentado terrorista.otros dicen que hay que informar aunque en ocasiones
se les haga el juego.

Radio .- Si beneficia a los terroristas, si se sobredimensiona la informacion. Si
se le da portada cuando no esta justificada (se justifica sélo cuando hay victi
mas), que es lo que buscan las bandas terroristas. Si, si se cae en el morbo san
guinolento. Si no se cometen estos errores, la posibilidad de actuar como
altavoz del terrorismo pasa a un segundo plano frente al derecho a lainforma
cion. Informar de los éxitos policiales antiterroristas puede repercutir esperan
zando a la poblacion, y por tanto desfavoreciendo a las bandas terroristas.

Prensa.- En tanto que el terrorismo puede afectar a toda la poblacion, debe
primar la informacién sobre la precaucion de dar eco al terrorismo. Informar
sobre terrorismo no va tener un efecto en la poblacién de aceptacién o apoyo
del terrorismo, sino de rechazo, y los actos terroristas continuaran igual.

Es verdad que el terrorista cuando mata es para que se cuente, si ng, no exis
tiria ese eco. No obstante, la obligacién del periodista es contar las cosas. Dar
una informacion policial sobre terrorismo es bueno.

4.11.- ¢ CreeVd. que las noticias sobe los logos en la lucha antiterorista
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es contrapoducente?
TV.- Siempre son convenientes, son informacién de interés social.

Radio.- La informacion sobre los logros antiterroristas, dada con mesura, es
favorable, porque hace que la gente se involucre con ellos. La via policial es
la mas importante para resolver el conflicto antiterrorista, y hay que informar
de sus logros porque desaniman a los terroristas y a los que lo apoyan, aunque
insistiendo en que el problema no esta solucionddmnca dando informa

cion que pueda frustrar alguna operacion poligadlos los medios actian de

una forma muy responsable, porque todos tienen informacién sobre las opera
ciones.

Prensa.-Es bueno contarlo, pero eso si, sin caer en el triunfalismo, ni en la
informacion, ni a la hora de vender las operaciones policMlelo, a pesar
del riesgo de convertirse en diana potencial de un atentado terrorista.

4.12- ;Cee que ha habido cambio en el tratamiento informativo del ter
rorismo en Espafia antes y después del atentado terista de las torres
gemelas de Nuevdork el 11 S? ¢Cuales? ¢Pajué?

TV.- No porque en las imagenes no se mostré ningin muerto. En Espafia no,
el cambio fue a raiz delWM, tras el 1 S se demostraba la vulnerabilidad ecci
dental. Fue una campafa de Estados Unidos.

Radio.- El terrorismo islamico no era considerado un problema hasta
entonces, ni para el Ministerio del Interioi para la policia, ni para la
Guardia Civil, ni para los periodistas partir de entonces si, y es la primera
vez que se ve a Occidente como zona vulnerable. Ha cambiado la percepcion
de los grupos terroristas.

Prensa.-Si porque el terrorismo islamista es distinto al etarra. El terrorismo
etarra es vertical, piramidal, en cuanto a dar y acatar 6rdenes. El islamista es
horizontal con "un grupo de delincuentes fanatizados".

Yo creo que elllS lo vimos muy en la distancia, nos parecié muy lejano. De
hecho opino que pocos periodistas de los que hacemos la informacién a nivel
interior nos implicamos en la investigacion. Lo vimos en tercera persona. Pero
a partir del 1 S hay mucha mas cobertura sobre el terrorismo islamista, y
especialmente a partir del M.
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4.13 .- ¢ Ydespués del 1 M? ¢ Cudles? ¢Poqué?

TV.- S6lo una cadena afirma que el terrorismo islamista debe ser tratado de
forma diferente al de E&I Las demas cadenas creen que no, en ambos casos
se mostraron imagenes de las victimas, y por eso sus familiares son beliger
antes con esa exigencia. Otra cadena, sin gopbadefiende que el cambio no

se produjo por el atentado délM, sino por el cambio de actitud y conducta

de las asociaciones de victimas deABT11M, haciendo del terrorismo un
tema de dialéctica politica.

Radio.-En Espafia no ha habido un cambio sustancial porque estameos acos
tumbrados al terrorismo, por eso la reaccion de la poblacion espafiola fue
diferente a la de Estados Unidos. La sociedad espafiola es madura y los medios
de comunicacion también.

Prensa.Se diferencia claramente entre el terrorismo d& ¥£El terrorismo
islamista.Ha cambiado el tratamiento informativo del terrorismo interna
cional, no asi el nacional. Hay muchas mas noticias sobre terrorismo-interna
cional. Hay mas interés por cualquier informacion sébf@aeda, independi
entemente de las fuentes. Hay mas interés por el terrorismo extranjero. Se
amplia el ambito geograficédemas a partir del11lM, se recurre a Internet
como fuente. EI1 M lo vimos en primera persona, como un atentado ée ET
pero multiplicado por 100. En el campo del terrorismo internacional si que ha
habido un antes y un después deM.a la hora de tratar las noticias sobre ter
rorismo (“tras el 1 M nos hemos dado cuenta de que estan aqui, de que han
venido, cuando realmente llevan muchos afos viniendo"), pero en el nacional
apenas ha cambiado.

4.14.- ¢ Considera/d. que se debe tratade forma diferente el terrorismo
islamico y el terrorismo de ETA?

TV.- Todas las cadenas excepto una coinciden en que hay que ser igual de

cuidadosos con ambos tipos de terrorismo. Lo que hay que tener en cuenta son
las diferencias geopoliticas y sociales, y las consecuencias distintas de ambos

tipos de terrorismo. Otra cadena sefiala que, precisamente por esas causas
diferentes, requieren un tratamiento distinto.

Radio.- El terrorismo islamista es mas inquietante y es mas dificil de abarcar
Es incontrolable e impredecible. Es internacional, tiene que ver con Oriente
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Medio y con la miseria y el conflicto, y su solucién dista a muchos kilémetros
de Espafaliene una componente religiosa y eso exige precaucién porque hay
mucha gente que se puede sentir ofendida €ivindica la independencia

del PaisVasco en un sistema democrético. El tratamiento informativo es el
mismo para dos terrorismos diferentes.

Prensa.- Si. ETA tiene "la misma mentalidad" que la poblacion espafiola (son
conocidos)Tienen un objetivo politico claro: la independencia del Passo.

Y su modo de actuacién es distinto (sin suicidas).

El terrorismo islamista, no se conoce. No se sabe cudles son sus obyetivos.
su modo de actuacion es distinto (suicidas). Cualquiera puede ser objeto de un
atentado.

También cambia la terminologia. EnA$e habla de comandos, en el terror
ismo islamista, de células. Una célula se va reproduciendo. Un comando lo
integran 5 6 6 y no entra nadie mas.

4.15.- ;CeeVd. que hablar de ETA es hablarde politica?

TV.- En este tema no hay acuerdo. Una cadena dice que si abiertamente. Otra
dice que si en los ultimos afios, en los que se ha convertido en el principal
motivo de confrontacién politica.

Las dos cadenas publicas coinciden en que hablar de terrorismo etarra no es
hablar de politica, aunque lo sean sus origenes.

Radio.- Hablar de EA es hablar de politica, porque hay partidos que, desde
la no violencia, defienden lo mismo queAEs politica porque politicas son
las medidas antiterrorista porque se refiere a un territorio regional espafiol.

Prensa.-Si, por supuesto. Las medidas antiterroristas de negociacion son mas
politicas que policiales. Si la politica siempre acaba apareciendo.

4.16.- ¢CeeVd. que es aconsejableecurrir a historias personales para
enriquecer la informacién? ¢ porqué si/no?

TV.- Sélo una cadena privada dice que no es conveniente. El resto de {as cade
nas publicas y privadas, asumen que es un mal permisivo para poder acercar
el drama al espectad@unque tenga valor informativo®iaden que eV

pasar de lo particular a lo general enriquece la informacién. Pero no toda infor
macién debe contar con historias personales. Es una forma de acercarse al
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espectadomero con el objetivo de que el publico entienda la tragedia y sea
solidario, no para crear conmiseracion con la familia.

Radio.- Si, porque hace que se vea mas cercano por la poblacién y ayuda a
concienciarla. En las décadas de los 70/80 se ignoraba a las victimas porque
eran policias, guardias civiles o militares y los medios de comunicacién mira
ban para otro lado. Un asesinato dé\Efa un breve. En los afios 90, e| PP
aunque con intereses politicos, llevé a las victimas a un primer plano, y eso
repercutié en los medios, que dejaron de verlas como un numero para reflejar
Su cara, sus 0jos, su historia. El punto de inflexion en esta evolucién fue el
asesinato de Miguel Angel Blanco. Si, siempre que esté justificado y no para
hacer uso politico de las victimas y defender una posicion politica, que es lo
que ocurre con las asociaciones de victimag\(ETLM).

Prensa.-En general, no, pero depende de quién sea la victima del terrorismo.
"Si se cagan a un alto cgp de laAdministracién no es lo mismo, por desgra

cia, que si matan a un funcionario de a pié. En funcién de eso tienes que
recrear la figura de la victima" (si es una figura relevant@wsique el hecho

en si es el asesinato, luego esta la victima. Hay que mostrar la historia person
al que hay detras del terrorismo, para concienciar a la gente.

4.17.- Cree conveniente en la informacién sobrterrorismo, las imagenes
explicitas?

TV.- Una sefiala que si, porque explica mejor el hecho, pero con el limite del
respeto a las victimas. En cambio, las cadenas publicas y una privada dicen
gue no, que no son necesarMsque, en ocasiones, Si N0 se muestran parece
que no hubiera pasado nadiados coinciden que en €l M no fue posible

un control de las imagenes porque se emitian en directo y sin tiempo de
revision.Todos reconocen haber emitido imagenes demasiado explicitas.

Radio.- Tratando de evitar lo escabroso. Explicitas si, pero sin regodearse en
el sufrimiento, tratando de que no hagan sufrir ni llorar al publico mas suscep
tible. Y no deben censurarse.

Prensa.-Hay divegencias, unos dicen que no son necesarias y que no apor

tan nada. Otros dicen que si, que también hay que mostrar el terror y lo
desagradable, aunque no de forma gratuita.
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4.18.- Entre sus fuentes ¢cuales son las principales?

TV.- Las fuentes oficiales y el Gara y Deia. La policia nacional y las
autonomicas. El Ministerio del InterjoGuardia Civil, los tribunales. Las
fuentes politicas son menos objetivas y se utilizan para valoraclangsién

los colectivos implicados y las agencias de informacion.

Radio.- La policia, el Ministerio del InteripiruerzasArmadas, la Guardia
Civil, la Justicia, partidos politicos y sindicatos, anénimos (ya que detras
puede haber fuentes oficiales que dosifican la informacion).

Prensa.-Depende del articulo. La mayoria son fuentes policiales, luego estan
las fuentes judiciales (jueces), juridicas (abogados, fiscales y personal del
Ministerio) y por Gltimo fuentes politicas. Estas son las menos fiables porque
siempre tienen un fin interesado. Pero hay que tenerlas siempre en cuenta.
En cuanto a las victimas o testigos también es necesario recoger su opinién, su
version, luego ya judicialmente, si tienen mas o menos valor es otra cosa
aparte. Se sabe que los reconocimientos visuales no suelen valer para casi
nada.

4.19- ¢ Qué confianza le mecen las fuentes oficiales?

TV.- Hasta el 1 M las fuentes oficiales merecian toda la confianza, pero
después se comprob6 que la informacion que transmitieron no era cierta. Hay
gue tener la confianza justBeniendo en cuenta que las fuentes oficiales son
una fuente mas, pero no la Unica.

Radio.- Suelen ser serias y responsables porque sabe lo que se estan jugando.
Pero hay entre ellas una cierta competencia de protagonismo. Hay mucha
gente que esta trabajando con esa informacion, y puede haber detalles a los
gue un medio puede tener acceso a través de alguna fuente, que sean descono
cidos para las otras, antes hay que contrastarlas.

Prensa: Es limitada, y conviene comprobar la informacion. La informacién
de las fuentes oficiales es poco util por la diversidad de versiones, y a veces se
apoyan en lo que dicen otros medios.

4.20- ¢ Apuesta su medio pogl periodismo de investigacion?
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TV.- No, exige mucho esfuerzo humano y econémico, y ademas lo que se
llama periodismo de investigacion, es en realidad periodismo de filtracién.
Excepcionalmente se puede aprobar algin proyecto de investigacion, pero no
se hace desde varios afios atras.

Radio.- El periodismo de investigacién consiste en buscar informacién no
revelada, no en recibirla. La radio (SER, Cope Onda Cero) cuenta con equipos
de periodistas de investigacion.

Prensa:Discrepancias. En un periddico se afirma que en Espafia no hay peri
odismo de investigacién. Hay periodismo de filtraciéon. Para hacer mvesti
gacion hace falta dinero, por eso el primer medio en hacer investigacién es la
TV. En prensa no hay ni dinero, ni tiempo. La prensa juega con misterios, pero
eso no es informaentonces se es deshonesto con el lector

El Mundo se considera como el pionefa.empezé eBiariol6 Pedro J. con

el tema de los Gal il Mundose ha caracterizado siempre por el periodismo
de investigacion. "Los grandes Es el futuro, porque para lo que es la informa
cion del dia a dia y las declaraciones del politico ya tienes a una agencia de
informacion, pero hay que pedirse un poco mas todos los dias, buscar la pieza
diferenciada. Es un periodismo de investigacion a pequefa escala, pero tam
bién debe ser considerado asi a la tarea de encontrar la exclusiva diaria.

4.21.- Concetamente ¢, Qué tema esté investigando s@bterrorismo?

TV.- No se hace. Estan atentos a las nuevas informaciones.

Radio.- Una emisora indica que estan investigandé g Bus implicaciones
politico financieras; Otra, aunque confirma que siemprertwasevela el tema,

y menciona otros como la corrupcion urbanistica.

Prensa.-En el Gnico periédico que hace investigacion se refieren temas de pri
siones, de policia, de guardia civil. "Investigar en terrorismo es mas dificil por
ti mismo, vas a que te cuenten lo que investigan los expAttpsas cosas
puedes hacerpero de forma muy colateral. Es necesario para un pais
democratico que haya una prensa que se dedique a investigar".

4.22- ¢ Qué principios éticos intenta seguivd. al tratar el terrorismo?

TV.- Contar la verdad, y lo que a la gente le resulte interesante, siempre se
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pasa el filtro de la contrastacion y del visto bueno de las reuniones de edicion,
con un principio "el mayor dafio al terrorismo y la mayor proteccion a las vic
timas"

Radio.- Contar con veracidad lo que hajn contaminacion de la convenien

cia de contarlo. 2.- Contar las cosas exponiendo la gravedad del problema, y
sin medias tintas, incluyendo informacién y opinion si se requiere. 3.- Contar
hasta el final sin reparos morales, mostrando la crueldad del terrorismo para
que el publico sea consciente de ello. Informar con responsabilidad, siendo
conscientes de las repercusiones de lo que se cuenta, y con el respeto por las
victimas por encima de toddransmitir el drama. Respeto a las victimas. No
obstaculizar las investigaciones en curso, pero sin renunciar a exclusivas.

Prensa.-Ponerse en el otro lado de la barrera, "me pregunto qué me gustaria
leer a mi. Hasta donde creo yo que el sentido comin me lleva, ver si al escribir
un articulo sobre terrorismo estoy dafiando a alguna victima... Intento valorar
todas esas cosas a la hora de juntar las letras". Es necesario tener presente la
presuncion de inocencia.

4.23.- ¢ Ysu medio?

TV.- Son consensuadas, tratando se ser responsables y revisando-las deci
siones.

Radio.-: No es el medio sino la gente que trabaja en él, la que comparte unos
ideales: Ser honestos, estar pegados a la sociedad, ser tolerantes y tener la
mente abierta. Ser progresistas.

Prensa:No se impone ninguna ética en particuldin cortapisas. El peri

odista hace su informacion, la escribe y luego ya el periédico la interpreta en
la editorial. El periodista no tiene por qué coincidir necesariamente con el edi
torial, pero éste ya esta separado de su firma. Puede haber sugerencias de
enfoque o de estilo.

4.24.- En lineas generales, ¢ cual es el enfoque de su medio en el tratamien
to del terrorismo?

TV.- Informar de lo que ocurre con responsabilidad. No interferir en-actua
ciones contraterroristas. Ser solidarios con las victimas. No dar informaciéon
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hasta que no sea autorizada. Preocupacion por los errores que causen malestar
en las personas que hayan sufrido el terrorismo. Riggrunciar y colaborar
en la lucha antiterrorista.

Radio. Primero son las victimas y los atentados, después las connotaciones o
consecuencias politicas. Se pretende inforimterpretar el porqué de lo que
pasa, emocionar y contar el drama a los ciudadanos. Ser muy humane, contra
stando la informacion.

Prensa.-Defensa de las victimas del terrorismo y de los que luchan contra el
terrorismo. En cuanto al terrorismo islamico, es religioso y no ha evoluciona
do (esta como el catolicismo en la edad media), esta fanatizado.

En el terrorismo de E&, no negociar y acabar con él policialmenesn el
terrorismo internacional, sobre todo mucha medida preventiva.

E- 1.- de 1 a 10 El terr orismo como hecho informativo
Nadal 2 3456 7 8 9 10 Mucho
TV 7,2 Radio 7,6 Prensa 8,3

E-2.- ¢ Preocupa al pablico la informacién sobe terrorismo?
Nadal 2 345 6 7 8 9 10 Mucho
TV 7,1 Radio 8 Prensa 7,3

E.-3.- En el recuerdo que el publico tiene de las noticias sabterrorismo
¢, Qué sobesale mas de esogcuerdos?
v

1.- Historias personales y victimas
2.-.Hechos y Personajes

3.- Lugares y problemas

Radio

1.- Estrategias politicas

2.- Hechos e Historias personales

3.- Lugares y victimas.

Prensa

1.- Hechos, politicos y victimas

2.- Historias personales y problemas.

E- 4.- ¢la informacién sobe terrorismo provoca una eacciéon emocional
en el pablico?
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Nadal 2 3456 7 8 9 10 Mucho
TV 8,1 Radio 8,6 Prensa 6,5

E-5.- Segln su opinién, ante la informacion sokrel terrorismo el publi-
CO reacciona:

Medio
TV RADIO PRENSA

Reaccion
Miedo / 8,6 6,3 6
Inseguridad
Rabia / 6,8 8 6,5
Impotencia
Confianza en Ic
cuerpos de 51 7,3 7,5
seguridad
Solidaridad 7,5 8,3 8,5
Ayuda

5.- Conclusiones

Se parte de la consideracién de que la diferente naturaleza de los medios hace
que éstos traten de forma distinta todo tipo de informacion: la prensa es mas
analitica, la radio mas informativa, yT& es mas espectaculo. Los informa

tivos deTV cuentan de forma méas cercana, y si disponen de "buenas ima
genes" impacta mas profundamente en el pubidemas las diferencias de
enfoque ideoldgico estdn muy marcadas en la prensa y en la radiol\En la

son menos evidentes.

Los medios divegen también a la hora de interpretar el terrorismo como un
hecho politico o social. Mientras que los periodistas de television entienden
gue es un hecho eminentemente politico (reconociendo que la politica debe
resolver problemas sociales); los de radio, lo consideran un hecho policial con
repercusion social los de prensa escrita diferencian entre el terrorismo de
ETA al que se refieren como hecho nacional y politico, y el terrorismo islamis-
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ta, internacional, social y cultural.

Todos los periodistas coinciden en afirmar que la funcién de los medios ante
el terrorismo es la de informar con objetividad, alertar a la poblacién, pero sin
alarmar y denunciarSin embago, dada las diferencias entre ellos, la-tele
vision sensibiliza mas al publico que la radio y la prensa.

Los periodistas de radio y prensa sefialan que ademas existen diferencias
definidas por la linea editorial de cada emisora o periddico.

Todos los periodistas convienen en que la mision de los medios, no es sélo
informar, sino también hacer que la gente se mentalice y sea consciente de la
gravedad del terrorismo. Los medios son los principales agentes de €oncien
ciacién y sensibilizacion de los ciudadanos ante la barbarie terrorista. Los pro
fesionales de prensa, recalcan que hay que sensibilizar pero sin buscar la "sen
sibleria”.

Ante el riesgo de que la cobertura informativa contribuya a dar eco al terror
ismo, los profesionales de todos los medios sefialan que en tanto que-el terror
ismo puede afectar a toda la poblacion, debe primar la informacién sobre la
precaucion de dar eco al terrorismo. Informar sobre terrorismo no va a tener
nunca un efecto de aceptacién o apoyo del terrorismo en la poblacion, sino de
rechazo. Sin embgo, los actos terroristas continuaran igual. Sélo se con
tribuiria con el terrorismo si se sobredimensiona y no se informa con cbjetivi
dad. Por eso, también es conveniente informar sobre los éxitos de las opera
ciones policiales en la lucha antiterrorista.

Mientras que el 1S (atentado de terrorismo islamico en Né&wk -USA-), no
Supuso ningun cambio en el tratamiento informativo del terrorismo en los
medios espafioles, el M (atentado de terrorismo islamico en Madrid) si ha
cambiado la informacién sobre terrorismo en Espafial Bl flie una noticia
tratada como terrorismo internacional en las paginas y minutos de informacién
internacional, pero ell1lM supuso empezar a hablar de terrorismo interna
cional y religioso en los minutos y paginas de Nacional "El terrorismo
islamista es mas inquietante y es mas dificil de aba&saimcontrolable e
impredecible. Es internacional, tiene que ver con Oriente Medio y con-la mis
eria y el conflicto. Su solucion dista a muchos kilémetros de Espaie

una componente religiosa y eso exige precauciéon porque hay mucha gente que
se puede sentir ofendida”. "El terrorismo déAE&ivindica la independencia
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del Paisvasco en un sistema democratic@erie mas que ver con una mafia'.
Pero el tratamiento informativo es el mismo para dos terrorismos diferentes".

No hay acuerdo entre los periodistas a la hora de considerar al terrorismo etar
ra como un hecho politico. Para unos, no es informacién politica, aunque lo
fuera en sus origenes. Para otros si lo es en tanto que hay partidos politicos
que, desde la no violencia, defienden lo mismo que KTes politica porque
politicas son también las medidas antiterroristas.

Tampoco hay uniformidad en el criterio de los periodistas a la hora de-consid
erar el uso de historias personales para enriquecer la informAtgénos

sefialan que no es conveniente., ni necesario. Otros, en cambio, piensan que
las historias personales acercan el drama a la poblacion para que se percate del
alcance de la tragedia. Las victimas pasan a primer plano. El punto de inflex
ibn que supuso una aproximacion a la historia particular de una victima fue el
asesinato de Miguel Angel Blanco a manos da.ET

La mayoria de los periodistas de todos los medios, a excepcion de algunos de
prensa escrita consideran que es necesario recurrir a imagenes explicitas de los
atentados terrorista¥. todos coinciden en que esta demostracion debe tener
los limites que impidan llegar al morbo o a lo escabroso.

La informacion veraz , contrastada y responsable, y el respeto a las victimas,
por encima de todo, son los referentes éticos de todos los profesionales del
periodismo de todos los medios en el tratamiento informativo del terrorismo.

Los periodistas concluyen que el condicionante de la importancia informativa
del terrorismo depende de si hay victimas y de la proximidad en el geogréfica
y temporal. El debate sobre el Estatuto de Catalufia, la inmigracién, y en
menor nivel la educacion, el paro y la sanidad, son temas de mayor relevancia
informativa para todos los medios, en caso de escasa gravedad de les atenta
dos terroristas.
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