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Resumen

La investigacion versa sobre las acciones comunicativas de la crisis institu-
cional ocasionada por el secuestro del pesquero espafiol, Alakrana, durante
octubre de 2009 y, en concreto, sobre las declaraciones institucionales pro-
nunciadas por los distintos lideres politicos y el tratamiento que los perio-
dicos espanoles online de mayor audiencia en Espafia realizaron sobre di-
chas declaraciones. Para recolectar los datos se utilizaron técnicas de inves-
tigacion cualitativas. Se analizaron las declaraciones vertidas a la prensa y
un total de 129 mensajes periodisticos publicados en El Pais y E1 Mundo. El
objetivo general de dicha investigacion fue determinar si la gestion de la
crisis fue correcta en términos comunicativos. La hip6tesis fue que esta ges-
tién no fue estratégicamente conveniente, lo que supuso errores en la ges-
tién de la crisis, asi como una mala imagen institucional emitida por los
periodicos espanoles. Los resultados reflejaron que una gran parte de las
declaraciones difundidas a la prensa fueron valoradas negativamente, da-
fiando de forma significativa la imagen y reputacion de las instituciones
afectadas, confirmando la hip6tesis planteada. Las acciones comunicativas
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no consiguieron los efectos deseados en la prensa, ya que existieron errores
tacticos y discursivos que se reflejan en el estudio.

Palabras clave

gestion de crisis, crisis interinstitucional, comunicacibn en crisis, secuestro
del Alakrana

Abstract

The research deals with the communicative actions of the institutional cri-
sis caused by the kidnapping of the Spanish fishing boat, Alakrana, during
October 2009 and, specifically, the institutional declarations
pronounced by the different political leaders and the treatment that the
most important Spanish newspapers made on said statements. To collect
the data, qualitative research techniques were used. The general objective
of this investigation was to determine if the crisis management was correct
in communicative terms. After the study, it was concluded that there were
serious errors in the communicative management of the crisis.

Keywords

Crisis management, institutional crisis, communication in crisis, kidnap-
ping of Alakrana

1. Introducciéon

El dia 3 de octubre del afio 2009, el pesquero espaiiol, Alakrana, fue secues-
trado en aguas proximas a las costas de Somalia, en el Océano Indico. Segiin
las primeras informaciones oficiales difundidas por el gobierno, en el mo-
mento del abordaje, el atunero se encontraba faenando fuera de la zona de
seguridad establecida por la Operacion Atalanta. La tripulacion del pes-
quero, en su mayoria vascos y gallegos, se componia de un total de 36 tri-
pulantes en el momento del secuestro. A raiz de este acontecimiento, se ori-
gind una situacidén de crisis interinstitucional que alcanz6 una amplia difu-
si6n en los medios de comunicacion.

En Espafia, en cuanto se tienen las primeras noticias del secuestro, los par-
tidos politicos criticaron la postura del ejecutivo, que habia rechazado em-
barcar militares a bordo de los buques tan solo unas semanas antes. La ten-
si6n social y politica fue aumentando con el paso de las horas y fue adqui-
riendo una mayor relevancia a nivel internacional. Debido a la profunda
complejidad que subyace en este secuestro, en la gestién institucional de
este conflicto participaron activamente diversos ministerios, entre los que
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destacan el Ministerio de Defensa y el Ministerio de la Presidencia del go-
bierno.

Las instituciones deben establecer un conjunto de medidas que sirvan para
reducir al maximo los efectos negativos que una crisis puede llegar a tener
en su imagen y reputacion. Estos conceptos representan los activos mas im-
portantes con los que cuentan las instituciones. Por esta razén, la comuni-
cacion institucional en crisis debe gestionar qué tacticas y estrategias de co-
municacion utilizara para afrontar un problema de esta clase (Gil, 2013).
Para que estas iniciativas sean eficaces, es necesario que se produzcan con
la mayor brevedad posible, a fin de reducir al maximo la pérdida de credi-
bilidad e imagen de una organizacién ante sus puablicos, ya sean medios de
comunicaciéon, lideres de opinién, clientes, consumidores, etc. (Gil,
2013:28). Gonzalez Herrero (1998:16) sefiala que en las situaciones de cri-
sis la labor de los profesionales de la comunicacion consiste en paliar los
dafios que las crisis pueden provocar en la imagen y reputacion de la orga-
nizacion.

El caracter nacional e internacional que adquiere el secuestro del Alakrana,
como ocurre también en la crisis del ébola en Espana (Gallardo y Micaletto:
2015), hace que estos acontecimientos obtengan una gran relevancia en los
medios de comunicacién de diversos paises, apoyado en el hecho que, gra-
cias a las nuevas tecnologias, las noticias, especialmente si son sobre con-
flictos o situaciones de crisis, pueden retransmitirse con facilidad entre pai-
ses. A este hecho se suma que nunca antes, en la historia, el ser humano
habia tenido acceso a tanta informacién procedente de fuentes tan distin-
tas, especialmente, gracias a las nuevas tecnologias (Saura: 2005).

El atunero pasé un total de cuarenta y siete dias retenido, dejando a su paso
un sinfin de consecuencias administrativas, legales y judiciales. El objeto de
esta investigacion consiste en el anilisis de la gestiéon informativa que los
periodicos online de mayor audiencia en Espana realizaron sobre la crisis
institucional del secuestro del Alakrana y, en concreto, sobre las acciones
comunicativas que realizaron los diversos actores que trabajaron en la re-
solucion del secuestro. El objetivo principal de la investigacion se basa en
determinar cuéales fueron las respuestas tacticas y las estratégicas de comu-
nicacion empleadas por los responsables de crisis y qué efectos generaron
en la prensa. La hipdtesis principal es que la gestion de crisis fue estratégi-
camente inadecuada, lo que supuso graves errores de comunicaciéon que re-
percutieron negativamente en la imagen institucional del gobierno, trans-
mitidos por los periédicos espanoles.
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2. Marco tedrico

2.1 Definiciéon del concepto de crisis

Diversos autores como Garcia (2007), Luecke (2005) o Fita (1999) han pro-
fundizado en la nocién de crisis. Pifiuel explica sobre este concepto que:

La nocién de crisis responde a un cambio repentino entre dos situacio-
nes, cambio que pone en peligro la imagen y el equilibrio natural de una
organizacion porque entre las dos situaciones (la situaciéon anterior y la
situacion posterior a la crisis) se produce un acontecimiento sabito frente
al cual una organizacién tiene que reaccionar comprometiendo su ima-
gen y su equilibrio interno (como organizacién) y externo (como institu-
cion) ante sus publicos (Pifiuel: 1997:167).

Luecke apunta que:

Una crisis es un cambio repentino o paulatino, que provoca un problema
urgente al que debe prestarse atencion inmediatamente. Para una em-
presa una crisis es cualquier situacion que tenga el potencial de causar
un serio y repentino dafio a sus empleados, a su reputacioén o a sus resul-
tados finales (Luecke: 2005:12).

Martin (2006:32) comparte parte de estos razonamientos y llega a la con-
clusiéon de que en la comunicacién institucional tienen una especial impor-
tancia dos conceptos claves, que son: la identidad institucional (lo que se
es) y la imagen institucional (lo que se transmite y percibe a través de la
comunicacion).

2.2 Caracteristicas de las crisis institucionales

Castillo (2010: 205) asevera que cada crisis posee una serie de caracteristi-
cas propias; “aunque no todas las crisis son iguales ni afectan de la idéntica
manera a las organizaciones, si que se exhiben unos elementos comunes a
las situaciones de crisis”. Segiin Castillo (2010: 205) estos elementos son:

= Afeccion a la imagen organizativa.
» Afectacion al pablico interno.

= Atencion mediatica.

* Buenaimagen de las victimas.

» Interés de los poderes ptblicos.

» Reputacion social.

= Sorpresa.

» Urgencia.
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» Sensacion de pérdida de control, de ser arrastrado por las circuns-
tancias.

Fita (1999: 125-126) recoge también algunas de las caracteristicas expresa-
das por Castillo y, ademés, anexa el siguiente aspecto:

Frente a esta avalancha de problemas, las organizaciones se ven mas obli-
gadas a reaccionar que a tomar la iniciativa y esto provoca la desestabili-
zacion en todos los procesos comunicativos, ya que hasta que no se ha
producido el problema tenemos el control informativo sobre las situacio-
nes normales, pero una crisis altera a todos los interlocutores que inter-
vienen en el proceso de la defensa de la organizacion (Fita: 1999: 126).

2.3 Principios tacticos de la comunicacién en crisis

Los principios tacticos que deben orientar las acciones de comunicacién en
la gestion de una crisis han sido tema de argumentacion para autores como
Almada (2009), Fita (1999) y Luecke (2005).

Almada establece (2009: 153-154) que para abordar una situacién de crisis
es necesario adoptar las siguientes recomendaciones:

I. Tomar la iniciativa:

Si dejamos que nos acribillen a preguntas, dara toda la sensaciéon de que
nos estamos sometiendo a un interrogatorio; lo que nos pondré en una
posicion defensiva. En cambio, si nos hemos preparado a conciencia y
podemos tomar la iniciativa de la comunicacibén, trasmitiremos al pa-
blico que sabemos co6mo actuar y que la situacién no nos ha desbordado.

I1. Repetir la posicion una y otra vez:

La posicion de la empresa debe ser reiterada una y otra vez en cada opor-
tunidad que tengamos, a fin de que siempre se la tenga presente.

III. Comunicar con frecuencia:

A veces, menos es més. En otras ocasiones, el contacto continuo y peri6-
dico con el publico les tranquilizara, porque les estaremos brindando in-
formaci6n actualizada, y sentiran, con razén, que les tenemos al tanto de
los avances que se vayan produciendo.

Los autores Daniel y Mario Barquero (2005:276-278) establecen los si-
guientes principios tacticos:

A. Credibilidad:

La credibilidad de una organizacién es un componente esencial de su
imagen corporativa y se basa considerablemente en su historial de actua-
ciones anteriores.

B. Confianza:

- 157 -



Una organizacion creible y que asume sus responsabilidades genera con-
fianza en los publicos.

C. Asumir la responsabilidad:

La organizacion puede reducir el riesgo de que se desencadene una crisis
debido a su operativa diaria si realiza todas las acciones de prevencion
adecuadas. Pero la organizacion tiene poco control sobre las acciones de
terceros y ninguno sobre los fendmenos naturales. Por tanto, la organi-
zacion debe asumir que en cualquier momento puede tener dificultades
que afecten de alguna forma a su operativa diaria.

D. Evitar cualquier forma de mentira:

Se debe evitar cualquier forma de mentira para eludir la responsabilidad
o rebajar las consecuencias reales de una crisis. [...] Si se emite una men-
tira y es detectada, la lesi6n en la imagen corporativa de la organizacion
se multiplica y, lo que es peor, dificulta enormemente la posterior recu-
peracion de dicha imagen. [...] Quien emite mentiras se autoexcluye
como fuente fiable de informacién sobre la crisis.

E. Evitar el silencio:

El silencio propicia que los contra-comunicadores tengan una mayor au-
diencia favoreciendo la generacién de rumores. Los medios de comuni-
cacion se ven obligados a interpretar la crisis sin las aportaciones de la
organizacion. El silencio se puede interpretar como que la organizacion
es culpable, est4 colapsada y no tiene capacidad de reaccion.

Asimismo, Luecke (2005:76-81) establece estas recomendaciones tacticas:
1). Estar presente en el lugar:

La regla de la contencién de una crisis es que los méximos directivos es-
tén presentes en el lugar de los hechos lo antes posible. Una presencia
fisica envia un mensaje claro y fuerte a quienes piensan que la situacién
es extremadamente importante. Su ausencia da justamente el mensaje
opuesto, que tienen otras prioridades en ese momento.

2). Comunicar con amplitud:

Incendios, cortes de fluido eléctrico, compras hostiles, fracasos de pro-
ductos y otros hechos perjudiciales crean una demanda sibita y sustan-
cial de informaci6n.

3). Hablar con una sola voz:

Aunque el equipo de gestién de crisis haya nombrado un portavoz para
comunicarse con la prensa, es probable que los periodistas busquen a
otras personas para conocer sus opiniones e historias.

Sobre este aspecto, Xifra (2009) indica que la percepcién del riesgo au-
menta cuando los mensajes emitidos por los expertos son contradictorios.

4). No culpar a las victimas:
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Firestone se hizo un flaco favor cuando al principio achaco6 los fallos de
sus neuméticos al pobre mantenimiento realizado por sus clientes. En
cambio, un fabricante de autobuses escolares de Oregén acept6 la res-
ponsabilidad de un problema provocado por frenos defectuosos y comu-
nico6 un enérgico plan para solucionarlo.

2.4 Estrategias de comunicacion en crisis

Losada (2010: 126-137) refleja que las estrategias que poseen las organiza-
ciones para gestionar crisis son:

I. Estrategia del silencio:

La idea es que la empresa no responde a las acusaciones o denuncias a
raiz de una crisis, sin confirmar ni desmentir, por lo tanto, su existencia
o su responsabilidad en ella, es la tinica de todas las estrategias de comu-
nicacion que va en contra de la filosofia de comunicacién abierta y trans-
parente.

Ademés, el silencio deja rienda suelta a las interpretaciones de los periodis-
tas, (Tufiez: 2007:68).

II. Estrategia de negacion:

La negacidn es la reaccion mas intuitiva de una organizacion afectada por
una crisis. Un directivo se sentir4 tentado en tapar cualquier situaciéon de
esta naturaleza negando su existencia o la responsabilidad de la organi-
zacion en ella. [...] Es una forma muy peligrosa de afrontar la realidad.

ITI. Estrategia de transferencia de responsabilidades:

Un caso muy particular de negacion es el de la transferencia de respon-
sabilidades, a través de la cual se trataria de hacer responsable del suceso
a un tercero, aislando asi a la compania del dafno potencial derivado de
los hechos.

IV. Estrategia de confesion:

Confesar significa reconocer abiertamente la situacién y la responsabili-
dad de la organizacion en ella.

2.5 El papel de los medios de comunicacién en las crisis

Siguiendo a Capriotti (2009), los medios de comunicacioén son una de las
fuentes de informacién que construyen la imagen corporativa (Capriotti:
2009) de las organizaciones. Estas fuentes de informacioén contribuyen al
desarrollo de la imagen institucional, influyendo en su reputacién tanto en
el entorno online como offline.

Castillo (2010: 106) apunta que las relaciones con los medios de comunica-
cién tienen una especial importancia en la gestion de crisis, debido a su co-
bertura y a su capacidad de segmentacion; pues “los medios de comunica-
cion se dirigen tanto a un puablico general como a uno especializado”. Fita
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(1999: 126) expone que en las situaciones de crisis los medios “necesitan
informacién rapidamente e intentaran obtenerla de la manera que sea”.
Gonzéalez Herrero (1998:15) entiende que es inevitable que este tipo de si-
tuaciones reciban la atencion de los medios de comunicacién y, por tanto,
de la opinion publica y del resto de publicos de la organizacion. En conse-
cuencia, “la imagen, la reputacién y estabilidad financiera de la organiza-
cién puede verse seriamente afectada”.

Las fuentes oficiales de informacién siempre son buscadas por los periodis-
tas (Ramirez: 1995). Los medios de comunicacién interaccionan con las ins-
tituciones afectadas por una crisis. Por esta razon, Fita (2010:211) senala
que son un publico estratégico en la gestiéon de una crisis, ya que “dos acon-
tecimientos de la misma gravedad provocaran o no una situacién de crisis
segln sean examinados por la prensa”.

Almada (2009:151) resalta que para realizar una labor 6ptima de comuni-
cacion es necesario tener en cuenta que cada medio tomara o descartara
aspectos del mensaje que transmitamos segtn su linea editorial o segtn la
opini6én personal del periodista que esté cubriendo la noticia. Daniel y Ma-
rio Barquero (2005: 274) descartan la idea de que una crisis pueda pasar
desapercibida, ya que “lo habitual es que atraiga la atencion de los medios
de comunicacion” y, por ende, del resto de la poblacién.

3. Metodologia

Los principales elementos que componen este estudio son:

1. Las recomendaciones tcticas, necesarias para generar efectos po-
sitivos en la imagen de las instituciones, y las estrategias de comu-
nicacidn en crisis.

2. Las valoraciones emitidas en los mensajes periodisticos sobre las
actuaciones del gobierno de Espafia durante el secuestro.

3. Las declaraciones institucionales vertidas a la prensa por parte de
los gestores de la crisis.

El trabajo muestra un estudio de caso abordado a través del método hipo-
tético inductivo (Berganza y Ruiz: 2010). En el desarrollo del capitulo se
utilizaron fuentes secundarias. El contenido analizado ha sido extraido de
los medios digitales El Pais y El Mundo. Segun establece el Estudio General
de Medios en su edicién 2009, los medios seleccionados son los més leidos
entre la poblacién espafiola. El Pais posee un total de 2.022.000 lectores
diarios, seguido por el periédico EI Mundo con 1.330.000.

Estos medios ofrecen distintas perspectivas ideologicas sobre un mismo
tema, lo que asegura que exista una imparcialidad en los resultados y con-
clusiones de la investigacion. Estos periddicos contribuyen a realizar una
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lectura y un analisis amplio de todo lo sucedido durante esos dias. Ademas,
suelen ofrecer un profundo tratamiento informativo tanto de acontecimien-
tos nacionales como internacionales. En este sentido, las caracteristicas in-
formativas de estos medios se adaptan a la naturaleza de la crisis institucio-
nal del secuestro del Alakrana.

La seleccidon muestral fue intencional y teérica (Valles: 2000). Se realiz6
detectando los contextos de unidades de anélisis relevantes para el pro-
blema de investigacion y conduciendo la selecciéon hacia su significacion
para el objetivo de la investigacion (Valles, 2000: 91-92). De esta forma, las
noticias que componen la muestra han sido seleccionadas en funcién a la
conexion que mantienen con el objeto de la investigacion y el objetivo pre-
sentado. El modo de recopilar toda la informacion fue a través de un va-
ciado de prensa y un analisis de contenido cualitativo (Andréu: 1998) sobre
el secuestro del Alakrana, a través de las hemerotecas online de los diarios
El Pais y El Mundo. Con el fin de rememorar los acontecimientos méas im-
portantes que suceden, se ha elaborado un relato cronolégico basado en las
publicaciones de, ademas de los diarios anteriores, La Vanguardia y ABC,
ya que retinen las mismas caracteristicas informativas que los diarios ante-
riores, favoreciendo un analisis en mayor profundidad de los hechos.

Dentro de las publicaciones analizadas, se contempla el anélisis de:
= Cuerpo
» Entradillas
» Fotografias
» Titulares
» Videos

El intervalo examinado abarca desde el dia tres de octubre, fecha en la que
se origina el secuestro, hasta el dia 24 de noviembre de ese mismo ano, es
decir, unos dias después de que se produzca la liberacion del Alakrana. De
esta forma, el periodo de anélisis se compone de un total de 54 dias. Dicho
periodo ha servido para analizar los mensajes periodisticos publicados so-
bre la actuacion del gobierno durante todo el secuestro. Aunque existen
multiples publicaciones sobre el tema en cuestion, el total de noticias selec-
cionadas esta reflejado en la siguiente tabla 1:
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Tabla 1. Noticias seleccionadas de cada diario.

Diarios Numero de noticias
El Pais 60
El Mundo 69

Total: 129

Dentro de esta muestra se han seleccionado aquellas publicaciones que po-
seen algin contenido sobre las acciones de comunicacion del gobierno y se
les ha asignado un valor positivo, negativo o neutro en funcién de como
repercuten en su imagen y reputacion. Las publicaciones neutras reflejan

Fuente: elaboracion propia, 2017

alusiones positivas y negativas sobre la actuacién del Ejecutivo.

4. Resultados

4.1 Ficha técnica de la crisis

= Nombre de la crisis: el secuestro del Alakrana.

* Fecha: 3 de octubre del 2009.

» Tipo de crisis: catastrofe (Villafafie: 2008:269-270).

» Pablicos: familiares de la tripulacién, partidos de la oposicion,

pescadores, jueces, ejército y secuestradores.

» Medios de comunicacién: El Pais y El Mundo.

Los principales gestores de la crisis estan reflejados en la tabla 2.

Tabla 2. Principales actores de la crisis:

Carme Chacoén, ministra de Defensa.

Francisco Caamafio, ministro de Justicia.

Maria Teresa Fernandez de la Vega, Vicepresidenta primera del gobierno

y coordinadora del gabinete de crisis.

Miguel Angel Moratinos, titular de Exteriores.

José Luis Rodriguez Zapatero, Presidente del gobierno de Espaia.

Fuente: elaboracion propia, 2017
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4.2 Cronologia de la crisis del alakrana

El siguiente resumen cronologico ha sido elaborado por medio de las heme-
rotecas digitales de los medios El Pais, El Mundo, ABCy La Vanguardia.

El dia 3 de octubre, el pesquero espafiol Alakrana, con 36 tripulantes a
bordo, es secuestrado por piratas procedentes de Somalia (El Pais: 2009).
En cuanto se tienen las primeras noticias del secuestro, los partidos politi-
cos critican la decision del ejecutivo, que habia rechazado embarcar milita-
res a bordo de los buques unas semanas antes (El Mundo: 2009).

En respuesta a estas criticas, Carme Chacén manifiesta que "no se puede
poner un militar en cada negocio” que se encuentre "en una zona peligrosa".
La ministra recuerda en una entrevista al diario El Mundo que la legislacion
espanola no permite que los barcos de pesca puedan contar con la protec-
cioén de militares espafioles. Chacon ha insistido en que los pesqueros to-
men medidas de autoproteccion, ya que el Indico esta "calificado por la
ONU como el océano més peligroso” (El Mundo: 2009).

El dia 5 de octubre, dos de los presuntos piratas que participan en el secues-
tro son detenidos por infantes de marina de la fragata Canarias (El Pais:
2009). El mismo dia, el Juez de la Audiencia Nacional, Baltasar Garzon,
abre un procedimiento judicial contra los dos piratas detenidos por delitos
de secuestro y terrorismo y ordena su traslado a Espana (El Mundo: 2009).

El dia 6, 1a Vicepresidenta del gobierno, Maria Teresa Fernandez de la Vega,
anuncia que el ejecutivo esta trabajando para lograr la liberacion del barco.
"Para nosotros es prioritario. Estamos redoblando todos los esfuerzos
desde el punto de vista militar, de inteligencia, desde el punto de
vista diplomatico, para que se produzca, cuanto antes, esa liberacion".
De la Vega ha manifestado también en declaraciones a cadena Cope que el
riesgo de los pescadores "forma parte de su trabajo" (El Mundo 2009).

El dia 12, un portavoz de los piratas condiciona el secuestro de los rehenes
del Alakrana a la liberacién de sus companeros presos en Espafia (El Pais:
2009). Al mismo tiempo, Carme Chac6én anuncia que el gobierno esta redo-
blando las gestiones politicas y diplomaticas para lograr la liberacién del
atunero. En una entrevista a Televisién Espariola, la titular de Defensa de-
clara: "Tenemos todos los frentes legales abiertos y estamos redo-
blando esfuerzos no sé6lo desde el punto de vista de la presion militar, sino,
en particular, las gestiones politicas, diplomaticas, de investigaciéon y de in-
teligencia"(El mundo: 2009).

El dia 13, Baltasar Garzon ordena el ingreso en prision de los piratas dete-
nidos y, acto seguido, los captores del Alakrana amenazan con tomar repre-

salias con los marineros si las fuerzas navales intentan rescatar al barco (El
Pais: 2009).
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El dia 14, los piratas exigen el pago de cuatro millones de ddlares por la
liberacién del buque y reclaman que sus compaiieros, detenidos en Espaiia,
sean también liberados. En palabras de Abdi Yare, uno de los piratas que
asaltaron el barco: "Si estas condiciones no son satisfechas, no habra nin-
gan acuerdo". No obstante, la ministra de Defensa, Carme Chacon, asegura
que no consta que los secuestradores hayan exigido el pago de un rescate
de estas cantidades y tampoco que hayan reclamado la liberacién de sus
companeros (ABC: 2009).

El dia 23, cientos de personas se manifiestan en Bermeo para exigir al go-
bierno la liberacién del Alakrana (El Mundo: 2009). El 27, los secuestrado-
res amenazan con entregar algunos tripulantes del Alakrana a los familiares
de los detenidos en Espafia (El Pais: 2009). El dia 30, otro pesquero espanol
sufre un asalto por parte de un grupo de piratas. Ese mismo dia, el gobierno
aprueba un Real Decreto de medidas extraordinarias para permitir que las
empresas de seguridad privada en situaciones de especial riesgo puedan lle-
var armas (El Mundo: 2009). Estas armas, como explica la Vicepresidenta,
tienen fines disuasorios (El Pais: 2009).

El dia 2 de noviembre, el peridédico la Vanguardia refleja la desesperacion
que viven los familiares de los secuestrados. Antonio Costas, hermano de
uno de los tripulantes, confiesa que la informacién que estan recibiendo del
gobierno es muy escasa y que se encuentran "muy mal" al comprobar que
"se cumple un mes y no sabemos nada" (La Vanguardia: 2009).

El dia 6, Angeles Jiménez, esposa de uno de los tripulantes del Alakrana,
declara en una entrevista que "el gobierno esta mintiendo desde el
minuto cero". Tras una conversacion mantenida con su marido,
explica la dura situacion que estan viviendo los marineros y cri-
tica el traslado a Espaiia de los dos piratas somalies (El Mundo:
2009).

El dia 9, la Vicepresidenta del gobierno anuncia “que las negociaciones si-
guen por el cauce adecuado” (El Mundo: 2009). Sin embargo, este mismo
dia los familiares anuncian que los tripulantes del buque se encuentran en
una situacion limite y que les han enviado un mensaje de “socorro” porque
“no aguantan mas” (El Mundo: 2009).

El dia 10, un grupo de familiares de los secuestrados se retinen con el Pre-
sidente del gobierno, José Luis Rodriguez Zapatero, cuarenta dias después
de que comenzara el secuestro (El Pais: 2009).

El 11, Carme Chac6n anuncia en RNE que "la comunidad internacional no
puede mirar hacia otro lado" en la lucha contra la pirateria. La titular de
Defensa ha recordado que este problema afecta a muchos paises, por lo que
la comunidad internacional "no puede permitir que siga existiendo este
problema” (La Vanguardia: 2009).
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En la Gltima fase del secuestro, la tension politica es maxima. Se producen
distintas acusaciones entre el gobierno y la oposicion. El dirigente socia-
lista, José Antonio Alonso, acusa al lider de la oposicién, Mariano Rajoy, de
intentar sacar tajada politica del secuestro. Por otra parte, Soraya Saenz de
Santamaria critica que el gobierno no se ha tomado en serio la gestion de
esta crisis (ABC: 2009).

El diario ABC senala que, en plena crisis, el gobierno esta diseminado por
medio mundo:

Zapatero y los ministros Moratinos y Caamaio estuvieron en Polonia y
el Presidente, por la tarde, en Berlin; la Vicepresidenta Fernandez de la
Vega continuaba en Argentina; Elena Salgado en Bruselas; Cristina Gar-
mendia estaba en Estoril; Miguel Sebastian, en Londres y Celestino Cor-
bacho, en Viena. Sobre estas lineas, Zapatero, De la Vega y Salgado, cum-
pliendo sus respectivas agendas en el exterior (ABC: 2009).

El dia 14, ABC recoge que la Audiencia Nacional responsabiliza al gobierno
de traer a Espafa a los dos piratas. Responde asi a las acusaciones del eje-
cutivo: "en su afan por lanzar la pelota al tejado de la Justicia, no ha dudado
en culpar a la Audiencia de la situacién en la que ha puesto a Espafia el
traslado de los piratas".

El dia 17, los piratas cobran un rescate de 2,3 millones de euros y dejan libre
al atunero. Acto seguido, Zapatero anuncia la liberaciéon del Alakrana y pro-
nuncia las siguientes palabras: “el Alakrana navega libremente hacia aguas
maés seguras” (El Pais: 2009). Un dia después de la liberacion del barco, el
Partido Popular pide la reprobacién de tres de los ministros que participa-
ron en la gestidon de crisis y que el Presidente del gobierno comparezca en
el Congreso (El Mundo: 2009).

El ministro de Justicia, Francisco Caamarfo, afirma en Roma que Espana
"como pais" no ha pagado por el rescate del Alakrana. El portavoz del Grupo
Socialista en el Congreso, José Antonio Alonso, se ha limitado a decir que
no le consta el pago de ningtin rescate. El Presidente del gobierno, José Luis
Rodriguez Zapatero, ha declarado que: “mi responsabilidad no es dar por
supuesto el pago del rescate” (ABC: 2009).

Mientras, continta la confusién sobre cémo se produjo la liberaciéon del
Alakrana. Defensa asegura que un helicoptero espanol abri6 fuego contra
los piratas cuando huian del barco. En Somalia, los piratas festejaron el
pago del rescate. En Espania, se producen las primeras declaraciones de los
marineros secuestrados. En palabras del patrén del Alakrana tras ser libe-
rado: “nos han tratado mal, peor imposible” (El Mundo: 2009). Ricardo
Blach, patron del buque, pronuncia estas palabras: “sufrimos toda clase de
humillaciones, fue una experiencia terrible".

- 165 -



El dia 19, el Congreso rechaza reprobar al gobierno por la gestion de crisis
del secuestro (El Pais: 2009). El dia 21, el Presidente de la oposicion, Ma-
riano Rajoy, pide al gobierno que desmienta la informacién publicada por
El Correo en la que se asegura que el rescate pagado a los secuestradores
fue por medio del Ejército espaiiol (El Mundo: 2009).

Fernando Onega publica un articulo en el que manifiesta algunos de los si-
guientes aspectos sobre los planos de actuacion del gobierno:

En uno aparecen las familias de los pescadores que agradecen al gobierno
que los haya liberado. En otro, los primeros sondeos de opinién que cri-
tican la gestion del mismo gobierno. Busca otros escenarios, y le ocurre
lo mismo: por un lado, el gobierno celebra el desenlace del secuestro
como un éxito; por otro, multitud de medios de comunicacién lo presen-
tan como una derrota, una muestra de la debilidad de Zapatero, una hu-
millacion de sus fuerzas armadas y un descrédito internacional. {Cual de
esos extremos se aproxima mas a la verdad? (La Vanguardia: 2009).

4.3 Analisis en prensa

Los resultados del anélisis de contenido efectuado en la prensa se reflejan
en la tabla 3 con estos datos:

Tabla 3. Resultados analisis de contenido:

Diarios Positivas Negativas Neutras Total

El Pais 19 36 8 63

El Mundo 16 44 6 66
Total: 129

Fuente: elaboracion propia, 2017

Las estrategias de comunicacién en crisis localizadas en la prensa han ge-
nerado los siguientes efectos en el contenido noticioso analizado, recogidas
en la tabla 4:

Tabla 4. Efectos de las estrategias empleadas por el gobierno en la prensa:

Estrategias Efectos en la imagen corporativa del gobierno

Silencio Negativo

Negacion Negativo

Transferencia de responsabilidades | Negativo

Comunicacién discreta Negativo

Fuente: elaboracion propia, 2017
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Del mismo modo, en la tabla 5 se enumeran los principios tdcticos que
estan presentes en la gestion estratégica de la crisis, asi como aquellos que
no se utilizan, y como afectan ambos a la imagen corporativa de las
instituciones implicadas.

Tabla 5. Principios tacticos empleados en la gestion de crisis:

Principios tacticos éSe aplica? Efectos e.n la imagen
corporativa

Tomar la iniciativa No Negativo
Repetir la posicién una y otra vez Si Positivo
Comunicar con frecuencia Si Positivo
Credibilidad y confianza No Negativo
Asumir la responsabilidad No Negativo
Evitar cualquier forma de mentira No Negativo
Evitar el silencio No Negativo
Estar presente en el lugar No Negativo
Comunicar con amplitud No Negativo
Hablar con una sola voz No Negativo
No culpar a las victimas No Negativo
No culpar a las victimas No Negativo

Fuente: elaboracion propia, 2017
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5. Conclusiones

I. La naturaleza de las crisis institucionales dificultan la existencia de un
Unico portavoz que transmita a la prensa una dnica estrategia de comuni-
caci6n plenamente consensuada por todos los actores implicados. La gra-
vedad del secuestro del Alakrana, unido al caracter nacional e internacional
de la crisis y al profundo interés de los medios de comunicacién, hace que
sea necesaria la intervencion de diversos ministerios asi como de sus maxi-
mos representantes. Como se refleja en la tabla 2, en la gestion de esta crisis
participan activamente el ministerio de Defensa, Presidencia, Justicia y Ex-
teriores. Por lo tanto, hablar de crisis institucionales implica hablar de cri-
sis interinstitucionales, donde las variables a controlar son mas numerosas
y cuentan con una capacidad de impacto elevada.

II. Las estrategias de silencio y negacién (Losada: 2010: 126-137) adquieren
un valor negativo en las ediciones estudiadas. Estas giran en torno al pago
del rescate. Ademas de ser contrarias a los principios de "comunicar con
amplitud" de Luecke (2005:78), "asumir la responsabilidad" y "evitar el si-
lencio" de Daniel y Mario Barquero (2005:276-278), adquieren un impacto
negativo en el contenido noticioso estudiado. Mientras que algunos lideres
politicos niegan que el gobierno de Espafia haya pagado un rescate para li-
berar el Alakrana, como es el caso de Francisco Caamafio (ABC: 2009),
otros, en cambio, se limitan a contestar que no les consta, como el portavoz
del Grupo Socialista, José Antonio Alonso (ABC: 2009).

Estas declaraciones son opuestas a las recomendaciones de "hablar con una
sola voz" (Luecke: 2005:81) y no permiten generar un clima de "credibili-
dad" y "confianza" (Daniel y Mario Barquero: 2005:276-278) necesario
para superar con éxito este tipo de crisis. Estos hechos evidencian la falta
de una tnica estrategia de comunicacién consensuada en los momentos cla-
ves del secuestro y la ausencia de una politica de comunicacién interna que
permitiera a los actores implicados en la crisis y, por ende, al propio go-
bierno, difundir ante la prensa un mismo mensaje.

El gobierno tenia pocas opciones para resolver el secuestro y eligio la que,
a su juicio, era menos dafiina tanto para el ejecutivo como para los marine-
ros secuestrados. Sin embargo, un mensaje mas consolidado sobre el res-
cate podria haber contribuido a reducir el nivel de la critica, en vez de per-
mitir que cada politico improvisara y difundiera a los medios un mensaje
diferente. Como indica Xifra (2009: 114) la percepcion del riesgo aumenta
cuando los mensajes emitidos por los expertos son contradictorios.

Como se refleja en el resumen cronoldgico, en determinados momentos se
publican informaciones contradictorias del secuestro. Esto ha producido
que el ejecutivo tenga dificultades para contrarrestar ciertos datos que se
han ido publicando. Este hecho es contrario al desarrollo de una politica de
comunicacién amplia y abierta, fundamental para gestionar eficazmente las
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crisis interinstitucionales (Gonzalez Herrero: 1998:16). Que el gobierno de
Espaifia informara mas a menudo de los motivos que estaban ligados a su
discreciéon (como, por ejemplo, preservar las vidas y la seguridad de los tri-
pulantes), podria haber facilitado un mejor entendimiento tanto de la po-
blacién como de los medios de comunicacién de lo que estaba pasando.

ITI. La estrategia de transferencia de responsabilidades (Losada: 2010: 126-
137) empleada por la Vicepresidenta del gobierno, Maria Teresa Fernandez
de la Vega, al asegurar que el riesgo de los pescadores "forma parte de su
trabajo" (El Mundo 2009), es contraria a lo postulado por Daniel y Mario
Barquero (2005:276-278) sobre "asumir la responsabilidad" y "no culpar a
las victimas" (Luecke: 2005:46). Todas las noticias que recogen estas decla-
raciones son valoradas de forma negativa, generando efectos dafiinos en la
imagen institucional del gobierno.

IV. El Presidente del gobierno, José Luis Rodriguez Zapatero, tardé cua-
renta dias en reunirse con los familiares de los marineros secuestrados (El
Pais: 2009). Asimismo, la escasa informacién que recibian por parte del
ejecutivo produjo un profundo malestar en las familias (La Vanguardia:
2009). Esta disposicion es opuesta al fundamentos de "estar presentes en
el lugar de los hechos" de Luecke (2005:46).

Esta situacion hizo que las victimas se sintieran abandonadas durante el
secuestro. Si bien es cierto que el gobierno tenia que mantener una postura
discreta en el transcurso de las negociaciones, mantener reuniones con las
victimas desde el inicio de la crisis podria haber contribuido a reducir su
nivel de intranquilidad, evitando que canalizaran sus preocupaciones en los
medios de comunicacién y que surgieran publicaciones que cuestionaran la
gestion de crisis del gobierno.

V. En pleno secuestro, miembros destacados del gabinete de crisis conti-
nuaron con sus respectivas agendas en el exterior (ABC: 2009). Esto pro-
voco la critica de los partidos de la oposicidn, de familiares y medios de co-
municaciéon. Una presencia fisica en el lugar de los hechos indica que la si-
tuacioén es extremadamente importante. Por el contrario, su ausencia pro-
duce el mensaje opuesto (Luecke: 2005:76). En base a este razonamiento,
es un error tictico que los responsables institucionales se encontraran fuera
de Espafia en los momentos claves del secuestro. Como en los puntos ante-
riores, estos hechos generaron efectos negativos en la prensa, danando su
imagen corporativa ante sus publicos.

VI. Aunque en diversas ocasiones los gestores de la crisis informan a los
medios sobre la situacion en la que se encuentra el secuestro (tal y como se
observa en el resumen cronoldgico), concediendo entrevistas, organizando
ruedas de prensa, etc., estas acciones no producen los efectos deseados en
laimagen de las instituciones implicadas a corto plazo. Los acontecimientos
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reflejados en los puntos anteriores son de tal gravedad que restan impor-
tancia a estas iniciativas.

VII. El no seguimiento de los principios tacticos adecuados ha provocado
errores de comunicacion que han repercutido negativamente en la imagen
de las instituciones inmersas en la crisis del Alakrana. Estos errores tacticos
han generado efectos negativos en las publicaciones estudiadas, determi-
nando el papel del gobierno en la crisis.

En resumen, existieron errores en la gestion de crisis: falta de un mensaje
unitario sobre el rescate, la ausencia de los responsables de crisis en mo-
mentos claves del secuestro, la tardanza del Presidente del gobierno en re-
unirse con los familiares del Alakrana, la dificultad de contrarrestar algunas
informaciones contradictorias que fueron publicadas, etc., que fueron eva-
luados negativamente en la prensa, dafilando la imagen y la reputacién on-
line y offline del gobierno.

Estos efectos negativos estan reflejados en los resultados del estudio. De
una muestra compuesta por 129 publicaciones, 35 obtienen una valoraciéon
positiva y 80 negativa. Los hechos que se recogen anteriormente dafian el
papel del gobierno de Espana en la crisis institucional del secuestro del
Alakrana. Estos resultados demuestran que la gestion de crisis del gobierno
de Espafa fue estratégicamente inadecuada, confirmando la hipétesis plan-
teada en el estudio. Ademas, las estrategias difundidas a la prensa no alcan-
zaron los efectos deseados, ya que se valoraron negativamente por la
prensa.

Cabe senalar que estas publicaciones estan disponibles en la red, de manera
que el dafio producido tiene un caricter permanente. Cualquier usuario
puede consultar estas ediciones en cualquier momento, lugar o pais. Por lo
tanto, teniendo en cuenta la dimension online que esté ligada a esta clase
de crisis, es necesario que desde el &mbito de la comunicacidén institucional
se haga un esfuerzo para aprender a gestionar eficazmente estos fenéme-
nos, con el objetivo de minimizar al maximo los efectos desfavorables de
una crisis.

La crisis del Alakrana representa uno de los secuestros mas importantes de
la historia reciente de Espafa. La crisis se resolvid de forma satisfactoria
para las victimas. Sin embargo, existi6é en todo momento una profunda con-
frontacion social y politica, que quedé canalizada a través de los medios. El
gobierno se enfrent6 a una situacién compleja en la que, con toda probabi-
lidad, habria existido una cierta presion por parte del resto de las fuerzas
politicas, la poblacién y la prensa. No obstante, una politica comunicativa y
de crisis que tuviera en cuenta los fundamentos anteriores, apoyada en las
aportaciones cientificas incluidas en la investigacién, podria haber contri-
buido a reducir las diferentes criticas que se produjeron sobre la gestion de
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crisis del gobierno y, en definitiva, podria haber permitido mejorar su ima-
gen y credibilidad ante sus principales pablicos.
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