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Resumen

El articulo versa sobre las acciones comunicativas de la crisis institucional ocasionada por el
brote de ébola en Espafia durante octubre de 2014 vy, en concreto, sobre las primeras
declaraciones institucionales y el tratamiento que los periddicos espafioles de mayor
audiencia en Espafia realizaron sobre estas declaraciones. Para recolectar los datos se
utilizaron técnicas de investigacidn cualitativas. Se analizaron las declaraciones vertidas en la
rueda de prensa y 36 mensajes periodisticos publicados en El Pais y en El Mundo, como
reacciones a las declaraciones. El objetivo general de la investigacion presentada en este
articulo fue determinar si la gestion comunicativa de la crisis fue correcta institucionalmente
durante los primeros dias de su desarrollo. La hipdtesis fue que esta gestion no fue
estratégicamente adecuada, lo que supuso errores en la gestion de la rueda de prensa
primera y presidida por la Ministra de Sanidad, asi como una mala imagen institucional
emitida por los periddicos espafioles de mayor audiencia. La hipétesis fue confirmada.

Palabras claves: opinidn publica, relaciones publicas, comunicacién de crisis, impacto de la
comunicacién, ébola.

Abstract

This paper is based on the communicative actions which were taken by the Spanish
Government because of the rise of Ebola virus in Spain the last October. Declarations from
the Press conference were deeply analysed, as well as 36 messages published by
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newspapers like El Pais and E/ Mundo as reactions to the Government’s declarations. The
main aim of the investigation was to get to know if the communicative strategy of this crisis
was right during the first days. The original supposition was that the Government’s
communicative strategy was wrong because of the important mistakes produced by the
Health Minister during the first Press conference. This hypothesis was finally confirmed.

Keywords: public opinion, public relations, crisis communication, impact of communication,
ebola.
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1. INTRODUCCION

El dia 20 de septiembre el Gobierno espafiol anuncié la repatriacién del misionero Manuel
Garcia Viejo, afectado por el virus ébola. Manuel habia contraido la enfermedad en el
Hospital San Juan de Dios de Sierra Leona mientras atendia a otras personas afectadas por el
virus. Tras su llegada a Espafia, las autoridades prepararon un dispositivo para evitar
cualquier tipo de contagio con la poblacion. Ademas, pusieron a su disposicion un amplio
equipo de profesionales para cuidarlo. Empero, al poco tiempo de llegar y a pesar de los

esfuerzos médicos, Garcia Viejo acabaria falleciendo en el Hospital Carlos Il de Madrid.

El dia 6 de octubre de 2014, la Ministra de Sanidad del Gobierno de Espaiia, Ana Mato,
convoca una rueda de prensa de cardcter urgente a fin de comunicar que la enfermera
Teresa Romero (una de las auxiliares que trataron a Garcia Viejo) habia contraido el virus del
ébola cuando cuidaba del paciente. Es el primer contagio de ébola en Europa. En este
momento, se origina una situacion de crisis que cobra una especial relevancia social y en la
que participan activamente los medios de comunicacidn, la Ministra de Sanidad y el
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Gobierno espanol. El 10 de octubre la Vicepresidenta del Gobierno espafiol asume la

responsabilidad de la comunicacion, desplazando a la Ministra de Sanidad de esta tarea.

Tal y como se expone en el reconocido manual compilado por la editorial Harvard Business
Essentials (2005), las primeras acciones de comunicacién ante una crisis institucional tienen
una capital importancia en la concatenacién subsiguiente de acontecimientos y en las
futuras acciones comunicativas. La primera norma practica consiste en “actuar con rapidez y
decisién” (2005: 84). Siguiendo a Castillo (2010: 106), las relaciones con los medios de
comunicacion constituyen “una de las relaciones mas importantes dentro de las acciones de
relaciones publicas” y son, por tanto, stakeholders® en la gestién de la imagen institucional
(especialmente comprometida en situaciones de crisis institucional). Para gestionar las
relaciones con los medios de comunicacion las entidades disponen de las ruedas de prensa,

entre otras técnicas de relaciones publicas (Ramirez, 1995; Garcia, 2005).

El articulo muestra la investigacion realizada acerca de este caso, investigacion cuyo objeto
de estudio fueron las acciones comunicativas de esta crisis institucional y, en concreto, las
primeras declaraciones institucionales y el tratamiento que los principales periddicos de
Espafia realizaron de estas declaraciones. Mediante las acciones comunicativas los
organismos politicos emiten discursos que se articulan multisignicamente y que pretenden
retroalimentar las relaciones de poder prestablecidas con introyecciones de estos discursos

en las clases sociales subalternas (Gallardo, 2014).

El objetivo general de la investigacion presentada en este articulo fue determinar si la
gestidon comunicativa de la crisis fue correcta durante los primeros dias de su desarrollo. La
hipdtesis fue que esta gestion no fue estratégicamente adecuada, lo que supuso errores en
la gestion de la rueda de prensa primera y presidida por la Ministra de Sanidad, asi como una

mala imagen institucional emitida por los periddicos espafioles de mayor audiencia.

El origen del término “stakeholder” referido a las relaciones publicas descansa, siguiendo a Parmar, Freeman y
Harrison (et al., 2010), en un memorandum interno del Instituto de Investigacion de Stanford escrito en 1963.
Cutlip, Center y Broom (2001: 420) indican que “los stakeholders [...] estan en relacion de interdependencia con
la organizaciéon”. Freeman (1984), uno de los primeros autores en procesar cientificamente el término,
entiende que un stakeholder es un grupo de individuos afectable por una organizacién y afectante para la
organizacion.
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De este modo, la investigacion indagd en los principios tacticos que estuvieron presupuestos
en la comparecencia indicando qué principios de una buena comunicacién de crisis
estuvieron presentes en las declaraciones institucionales vertidas en la rueda de prensa del
dia 6 de octubre de 2014 y cudles no. Asimismo la investigacion analizé las valoraciones
emitidas por los principales periddicos espafioles, como reacciones a la comparecencia de

prensa efectuada por la Ministra de Sanidad.

El articulo expone el concepto de ‘crisis institucional’ y las caracteristicas de las crisis.
Describe los principios de una buena comunicacidén en crisis institucionales, subrayando los
valores que deben adoptar los principios tacticos de gestion comunicativa en crisis
institucionales para generar efectos positivos sobre la imagen institucional. Terceramente, el
articulo muestra el papel que asumen los medios de comunicacion en las crisis
institucionales. Seguidamente, plantea las técnicas de recoleccidn de datos y las fuentes de
informacidn utilizadas. Vuelca los datos presentando el contenido discursivo de la rueda de
prensa y las noticias analizadas en El Pais y El Mundo. Continla con la discusion de los datos

y el establecimiento de conclusiones. Finaliza con la enumeracion de la bibliografia utilizada.

2. MARCO TEORICO

2.1. Concepto y caracteristicas de las crisis

Diversos autores han ahondado en la nocién de crisis institucional. Garcia (2013) explica que

la gestion de la comunicacidn en crisis se basa en:

La capacidad de comprender, movilizar, coordinar y dirigir todas las funciones
estratégicas y de planificacion de politicas, y todas la cualidades en asuntos
publicos/relaciones publicas, para lograr un objetivo: una participacidn significativa
en la creacién de la politica publica que afecta al destino personal e institucional

(Garcia: 2013: 99).

Luecke (2005) apunta que:

Una crisis es un cambio repentino o paulatino que provoca un problema urgente al

gue debe prestarse atencidon inmediatamente. Para una empresa una crisis es
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cualquier situacidon que tenga el potencial de causar un serio y repentino dafio a sus

empleados, a su reputacion o a sus resultados finales (Luecke: 2005:12).

Castillo (2010: 205) asevera que cada crisis posee una serie de caracteristicas propias; “[...]
aungue no todas las crisis son iguales ni afectan de la idéntica manera a las organizaciones, si

gue se exhiben unos elementos comunes a las situaciones de crisis”.

Segun Castillo (2010: 205), estos elementos son:

— Afeccidn a la imagen organizativa
— Afectacion al publico interno

— Atencidon medidtica

— Buenaimagen de las victimas

— Interés de los poderes publicos

— Reputacioén social

— Sorpresa

— Urgencia

Complementariamente, Cervera (2008:349) sefiala las siguientes caracteristicas comunes

gue estan presentes en las crisis:

— Sorpresa

— Informacion dispersa o insuficiente

— Los acontecimientos suceden rapidamente

— Los medios de comunicacion suelen estar implicados

— Sensacion de pérdida de control, de ser arrastrado por las circunstancias

En este sentido, Fita (1999: 125-126) recoge también algunas de las caracteristicas
expresadas por Cervera (2008) y Castillo (2010) el factor sorpresa de las crisis, la unicidad de
éstas y la situacion de urgencia que generan. Ademas, (1999: 125-126) anexa las siguientes

caracteristicas:

Frente a esta avalancha de problemas, las organizaciones se ven mas obligadas a

reaccionar que a tomar la iniciativa y esto provoca la desestabilizacién en todos los
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procesos comunicativos, ya que hasta que no se ha producido el problema tenemos
el control informativo sobre las situaciones normales, pero una crisis altera a todos
los interlocutores que intervienen en el proceso de la defensa de la organizacién (Fita:

1999: 126).

2.2 Principios de una buena comunicacion en crisis

Los principios tacticos que deben orientar las acciones de comunicacion en la gestion de una
crisis institucional han sido tema de argumentacion para autores como Lépez (2005), Fita

(1999) y Luecke (2005). Lépez (2005:276) establece cuatro principios:

I. Tomar la iniciativa

Si dejamos que nos acribillen a preguntas, dard toda la sensacién de que nos estamos
sometiendo a un interrogatorio; lo que nos pondra en una posicion defensiva. En cambio,
si nos hemos preparado a conciencia y podemos tomar la iniciativa de la comunicacidn,
trasmitiremos al publico que sabemos como actuar y que la situacion no nos ha
desbordado. La validez de este principio se ve apoyada también por el hecho de que,
como explica Luecke (2005:78), en las crisis institucionales “la gente quiere saber qué ha

sucedido, como ocurrid, qué pasard a continuacion y como deberia reaccionar”.

. Credibilidad

La credibilidad de una organizacién es un componente esencial de su imagen corporativa
y se basa considerablemente en su historial de actuaciones anteriores. La credibilidad se
consigue dando a conocer las actuaciones correctas y responsables que la organizaciéon
protagoniza. Hay que asegurarse de que la opinidn publica conoce y valora las
actuaciones positivas, tanto a las que benefician a sus publicos (internos y/o externos)

como las que benefician al conjunto de la sociedad.

[ll. Asumir la responsabilidad

La principal responsabilidad que una organizacién tiene ante cualquier eventual situacidn
de crisis es hacer todo lo posible para evitar que suceda. La organizacién puede reducir el

riesgo de que se desencadene una crisis debido a su operativa diaria si realiza todas las
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acciones de prevencién adecuadas. Pero la organizacidn tiene poco control sobre las
acciones de terceros y ninguno sobre los fenédmenos naturales. Por tanto, la organizaciéon
debe asumir que en cualquier momento puede tener dificultades que afecten de alguna

forma a su operativa diaria y comprometan la consecucion de las metas marcadas.

IV. Comunicar con amplitud

Incendios, cortes de fluido eléctrico, compras hostiles, fracasos de productos y otros
hechos perjudiciales crean una demanda subita y sustancial de informacion. La gente
quiere saber qué ha sucedido, como ocurrid, qué pasara a continuacion y como deberia

reaccionar.

Como indica Fita (1999: 141), la manera de abordar la comunicacién es casi tan importante
como resolver la crisis en si. La comunicacion debera defender las diferentes posturas del
problema vy, principalmente, la de una imagen y una identidad que estdn puestas en tela de

juicio. Luecke (2005:81, 277-278) adiciona tres principios a los de Lopez (2005):

V. Hablar con una sola voz

Aunque el equipo de gestidn de crisis haya nombrado un portavoz para comunicarse con
la prensa, es probable que los periodistas busquen a otras personas para conocer sus
opiniones y buscar informacion. Es preferible pedir a las fuentes de informacién
contrastables por los periodistas que remitan todas las preguntas al portavoz (Luecke:

2005:81).

VI. Evitar cualquier forma de mentira

Se debe evitar cualquier forma de mentira para eludir la responsabilidad o rebajar las
consecuencias reales de una crisis. La mayoria de mentiras son detectadas en breve
plazo. Si se emite una mentira y es detectada, la lesiéon en la imagen corporativa de la
organizacién se multiplica y dificulta enormemente la posterior recuperacion de dicha

imagen.
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VII: Evitar el silencio

El silencio propicia que los contra-comunicadores tengan una mayor audiencia
favoreciendo la generacion de rumores. Los medios de comunicacion se ven obligados a
interpretar la crisis sin las aportaciones de la organizacion. El silencio se puede
interpretar como que la organizacién es culpable, estd colapsada y no tiene capacidad de

reaccion.

2.3 El papel de los medios de comunicacion en la comunicacion de crisis

Se conoce bien en Relaciones Publicas el enorme poder de los medios de comunicacion para
construir la imagen de las organizaciones y, concretamente, en los casos de crisis. Los
medios de comunicacién son una de las fuentes de informacién que construyen la imagen
corporativa (Capriotti, 2009). Las relaciones con los medios de comunicacion sean un ambito

de gestidn estratégica de toda organizacion.

Como sostiene Villafafie (1999: 33), “el papel de los medios de comunicacidon puede ser
determinante en la gestion y en el desarrollo de la crisis y, en bastantes ocasiones, cuando
son resueltas favorablemente, suelen tener efectos favorables”. Castillo (2010: 106) apunta
que las relaciones con los medios de comunicacion tienen una especial importancia en el
marco de difusion de mensajes en las relaciones publicas, debido a su cobertura y a su
capacidad de segmentacién; pues “los medios de comunicacién se dirigen tanto a un publico

general como a uno especializado”.

Por otro lado, Fita (1999: 126) expone que en las situaciones de crisis los medios de
comunicacion “necesitan informacién rapidamente e intentaran obtenerla de la manera que
sea”. Ramirez (1995) afirma que las fuentes oficiales de informacion siempre son buscadas
por los periodistas. Los medios de comunicacién interpelan a la organizaciéon inmersa en la
crisis, por lo que la gestion de las relaciones con los medios de comunicacién evidencia aun

mas su relevancia.

Existen distintas técnicas bien fundamentadas para que una entidad realice acciones de
comunicacidn en su relacidon con los medios de comunicacidon. Entre estas esta la rueda de

prensa (Ramirez, 1995).
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Paralelamente a la dindmica de interpelacion mutua entre instituciones y medios de
comunicacion, Lopez (2005: 274) entiende que el rol social de los medios de comunicacién
consiste en emitir noticias que interesen a los lectores. Las crisis institucionales implican
acontecimientos conflictivos, que son noticiosos, en tanto que los lectores se sienten
especialmente atraidos por las noticias sobre conflictos, y mas si los actores involucrados son
conocidos o préoximos geograficamente. Estos factores aumentan la probabilidad de que una

crisis institucional trascienda a los medios de comunicacion y asi a la opinion publica.

3. METODOLOGIA

La investigacion comprendio dos objetivos secundarios:

a) Analizar la rueda de prensa que presidié la Ministra de Sanidad el lunes 6 de octubre,

de 2014.

b) Analizar los mensajes periodisticos que tuvieron lugar en los diarios digitales de E/ Pais

y El Mundo sobre la gestién comunicativa de la Ministra.

Las principales variables del estudio fueron:

a) Los principios tacticos en comunicacion de crisis.

b) Las valoraciones emitidas por los mensajes periodisticos.

Para el desarrollo del articulo se utilizaron fuentes primarias. En primer lugar, la
comparecencia fue tomada como una fuente primaria de informacion. La comparecencia fue
extraida del Diario E/ Mundo (2014), donde se recoge integramente el contenido difundido
del acto. De este modo, el discurso institucional adoptado en la convocatoria de prensa fue

evaluado en funcion de los fundamentos teéricos expuestos.

En segundo lugar, los mensajes periodisticos han supuesto una segunda fuente primaria para
extraer los datos necesarios para estudiar el caso. El uso de estas fuentes se concentré en el
analisis directo de los distintos mensajes periodisticos que conformaron los discursos
informativos, materializados por los periddicos y con objetos el acontecimiento de la rueda

de prensa vy la gestion comunicativa de la crisis.
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La seleccién de estos periddicos se realizd atendiendo a los resultados del Estudio General
de Medios en la Ultima oleada del afio 2014 (EGM: 2014), que engloba el intervalo analizado.
Con base en este estudio, los diarios escogidos son los que obtienen una mayor penetracion
informativa en la poblacion espafiola. Por otro lado, estos soportes, ya que ofrecen distintas
perspectivas ideolégicas sobre un mismo tema, aseguran una imparcialidad ideoldgica en los
resultados de los analisis y en las conclusiones de la investigacién. El Pais (con 1.612.000
lectores diarios y 5.046.000 de visitantes Unicos al mes) y E/ Mundo (con 1.006.000 lectores

diarios) encabezan el ranking de la prensa mas leida entre la poblacion espafiola.

La seleccién muestral fue tedrica. Por consiguiente, se realizé detectando los contextos de
unidades de analisis relevantes para el problema de investigacion y seleccionando la
muestra en funcién de su significacion para los objetivos de la investigacion (Valles, 2000:

91-92).

De esta forma, de los mensajes periodisticos que forman parte del discurso periodistico se

contempld el andlisis de:

— Bajadas

— Cuerpo

— Entradillas
— Fotografias
— Titulares

— Videos

Las operaciones a fin de recopilar la informacidn consistieron en un vaciado de prensa y en
el analisis del contenido relacionado con la rueda de prensa que dirigio y efectué Ana Mato
y, al mismo tiempo, con su gestidon en la crisis del ébola. De este modo, las noticias
analizadas fueron extraidas de las hemerotecas digitales de los diarios citados con

anterioridad.

El intervalo analizado esta comprendido entre el 6 de octubre de 2014, cuando tiene lugar la
convocatoria de prensa, hasta el dia 22 del mismo mes; es decir, unos dias después de que

sucediera la convocatoria. La finalidad de establecer este periodo de estudio tiene como
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propdsito evaluar los procesamientos y emisiones periodisticas inmediatamente posteriores

a la rueda de prensa.

En la investigacion se utilizaron técnicas de investigacidn cualitativas. Estas técnicas sirvieron
para alcanzar los objetivos propuestos. Se utilizaron, dentro de una triangulaciéon
metodoldgica dentro de métodos (Arias, 2000; Rodriguez, 2005; Gomez-Diago, 2010), el
estudio de caso (Valles, 2000), el analisis cualitativo de contenido (Andréu, 1998) vy la
investigacion documental (Valles, 2000), asi como una triangulacién de datos (compuesta

por las dos fuentes primarias) (Rodriguez, 2005).

4. RESULTADOS

De modo resumido, el contenido discursivo de la rueda de prensa convocada por la Ministra

de Sanidad, el dia 6 de octubre, de 2014, es el siguiente:

Ana Mato agradece la asistencia de los periodistas y, a continuacion, presenta a
las personas que participaran en la comparecencia. La acompafian la Directora
General de Salud Publica (Mercedes Vinuesa), el Director General de Atencion
Primaria de la Comunidad de Madrid (Antonio Alemany) y los doctores: Rafael
Pérez Santamarina (Director General del Hospital de la Paz), Francisco Arnalich
(Jefe del Servicio de Medicina Interna del Hospital de la Paz), Yolanda Fuentes
(Subdirectora General del Hospital Carlos Ill) y José Ramén Arribas

(Responsable de Enfermedades Infecciosas del Hospital la Paz).

Tras la presentacién, la Ministra anuncia a los asistentes que el motivo de
reunirles con caracter urgente se debe a que, en la tarde hoy, “se ha
identificado un caso secundario de contagio por enfermedad del virus ébola de
un paciente en nuestro pais”. Se trata, segln declara, “de una técnico sanitaria
del Hospital Carlos lll que estuvo atendiendo al doctor Garcia Viejo”. Una vez
detectado el caso, “se puso en marcha de inmediato el protocolo de actuacion
coordinado por el Ministerio de Sanidad Servicios Sociales e lgualdad y las
Comunidades Auténomas, en este caso, la Comunidad Auténoma de Madrid”.
Tanto el Ministerio de Sanidad como las autoridades de salud publica, declara

la Ministra, “estamos trabajando de manera coordinada para dar la mejor
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atencidén a la paciente y para garantizar la seguridad de todos los ciudadanos”.
“Tengan ustedes la certeza de que se estan tomando todas y cada una de las

medidas necesarias”, anade.

La Ministra continda con la exposicion. De este modo, indica que “en primer
lugar, estamos trabajando para averiguar cual ha sido la fuente de contacto,
verificando si se siguieron estrictamente todos los protocolos establecidos”.
Ademas, afirma que “vamos a poner todos los medios necesarios” para
afrontar esta situacion. Finalmente y antes de dar paso a sus compaiieros,
Mato resalta tres aspectos: “en primer lugar, la absoluta coordinacion que
existe tanto a nivel nacional como internacional con las autoridades sanitarias
competentes [...] En segundo lugar, que Espafia colabora activamente siguiendo
todas las recomendaciones de OMS [...] En tercer lugar, lo mds importante,
trasladar un mensaje de tranquilidad a todos los ciudadanos de nuestro pais”.
Tras su exposicion, cede el turno de palabra a Mercedes Vinuesa (Directora

General de Salud Publica).

Mercedes Vinuesa explica que “el Ministerio de Sanidad ha recibido la
notificaciéon de un caso de enfermedad por virus ébola”. Se trata de “una
profesional sanitaria que ha atendido los ultimos casos repatriados”. Mercedes
destaca el trabajo que se estd realizando con las Comunidades Auténomas (en
especial, con la Comunidad de Madrid) tanto en la elaboracién de los
protocolos como en la notificacion de los contactos, entre otros aspectos. Al
finalizar su intervencién, deja paso al doctor Antonio Alemany (Director de

Atencion Primaria) para trasladar los detalles del caso.

El Director de Atencidén Primaria confirma las informaciones expresadas por sus
compaieras, recalcando que la afectada por el ébola es “una profesional
sanitaria que ha atendido los dos casos que ha habido de enfermedad por virus
ébola en la Comunidad de Madrid”. Alemany declara que se puso en marcha el
protocolo y que se siguieron las recomendaciones de la Organizacién Mundial
de la Salud, entre otras organizaciones. Expone que “se esta investigando cual

ha podido ser el mecanismo de infeccién de este profesional, que sabemos
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accedio a la habitacién del paciente en dos ocasiones” y que, hasta el
momento, “no se tiene constancia de exposicion accidental de riesgo”.
Alemany asegura durante su intervencién que “el protocolo de proteccion se
activd para la atencion de la paciente Garcia Viejo y se ha mantenido durante

I”

todo el tiempo que durd su ingreso en el hospital”, asi como “con los contactos

de profesionales que entraron en algin momento en la habitacién”.

Alemany reconoce que Teresa Romero cogié vacaciones el dia después del
fallecimiento de Garcia Viejo. La paciente, segun declara, “inici6 una
sintomatologia vaga la madrugada del 30 de septiembre” y a partir de ese
momento “fue seguida hasta que se decidié el ingreso en el dia de ayer”.
Destaca que “se han iniciado el estudio de todos los contactos que han estado
en relacién con el paciente desde el inicio de los sintomas, incluyendo los

profesionales sanitarios que han atendido a este paciente”.

A continuacién, Mercedes Vinuesa amplia con algunos matices las
declaraciones realizadas anteriormente vy, justo después, comienzan las

preguntas de los periodistas.

Uno de los miembros de la prensa pregunta por el estado actual de la paciente,
si la auxiliar hizo vida normal entre los dias 30 de septiembre y su ingreso en el
hospital y si existe la posibilidad de haber contagiado a otras personas. Ante la
respuesta de Alemany el periodista insiste en conocer si ha podido existir un
nuevo contagio a terceros. El Dr. Alemany responde que estan evaluando a
todas las personas que han estado en contacto con ella y recuerda que se

necesita un contacto directo para provocar el contagio.

Un corresponsal pregunta si tienen noticias de la existencia de algun otro caso.
Alemany responde no tenerlas. Otro miembro de la prensa pregunta al Dr.
Alemany si existe un calculo del nimero de personas con la que estuvo en
contacto la paciente y, teniendo en cuenta las consecuencias del traslado del
misionero, si se arrepentia de haber tomado la decisién de repatriar al Dr.

Garcia. Alemany afirma que se estda realizando una investigacion
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epidemioldgica. Ademas, expone que cualquier contacto que pueda ser
susceptible de haber tenido un contacto estrecho con la paciente serd
abordado por los profesionales correspondientes. La pregunta relacionada con

las responsabilidades del surgimiento del brote no queda contestada.

Un corresponsal pregunta si Teresa, considerando que ha estado en un periodo
de vacaciones, podria haber estado en contacto con otras personas fuera de su
entorno familiar y profesional poniendo en riesgo la salud de terceros.
Asimismo pregunta si los analisis para detectar el ébola sirven desde cualquier
momento o hay que esperar hasta el 38,6 de fiebre. El Dr. Rafael Pérez
Santamarina (Director General del Hospital de la Paz) explica que hay un
periodo en que el ébola no se registra en la analitica. Alemany afiade que se
estdn realizando los estudios correspondientes tanto a ella como el marido y

gue, en relacidn a éstos, se estaba elaborando un listado de posibles contactos.

Un reportero pregunta si alguien estd bajo vigilancia. Alemany responde que
han contactado con los profesionales que atendieron a la paciente. No se aclara

si actualmente alguien esta bajo vigilancia médica por contagio.

Seguidamente, un periodista efectia dos preguntas dirigidas a la Ministra. El
corresponsal plantea que el Gobierno proclamé la ausencia de riesgo de
contagio del ébola; sin embargo, lo habia habido. Pregunta si habria alguna
dimisién al respecto. Su segunda pregunta planeta si piensa que el Hospital
Alcorcén esta preparado para resolver un caso de ébola. La Directora General
de Salud Publica responde a la pregunta dirigida a la Ministra y afirma que el
riesgo es una probabilidad y que los profesionales intentan minimizarla al
maximo. Con respecto a la pregunta sobre si el Hospital de Alcorcon estd
preparado para hacer frente al virus, Alemany responde que si, dado que los
profesionales de ese hospital tienen los conocimientos necesarios para afrontar
el caso. La pregunta relacionada sobre las posibles dimisiones no queda

contestada.
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Otro periodista pregunta cuantas personas van a ser trasladas al Hospital de la

Paz. Alemany indica que Unicamente a las personas infectadas por ébola.

De nuevo se pregunta a la Ministra si habria algun tipo de dimision. La Ministra
responde que estan trabajando para buscar las formulas para atender de la
mejor manera al paciente y para evitar cualquier tipo de contagio con la

poblacién acentuando que es el cometido del momento.

Una reportera pregunta cudntos facultativos se estdn analizando. Alemany
contesta que con las pruebas que estan ejecutando no se estd analizando a
nadie, sino que se estan vigilando a los contactos. Estas pruebas, segun explica,
consisten en el aislamiento durante 21 dias y toma de temperatura 2 veces al

dia.

En este momento, comienza a producirse una cierta desorganizaciéon en la
comparecencia, debido a que los periodistas plantearon distintas cuestiones

relacionadas con el nimero de personas que estaban siendo analizadas.

Una periodista pregunta reiteradamente por el numero de personas que se
estd analizando. Rafael Pérez Santamarina responde que son “treinta

profesionales”.

La periodista pregunta por las personas que habian intervenido en el entorno
familiar. Pérez Santamarina manifesta que estdn comenzando a conocer todos
los datos de sus relaciones, ya que hace poco tiempo que se ha producido el

Caso.

Debido a que la informacion transmitida revela que no se estan analizando a
todas las personas susceptibles de contagio, esta declaracidon provoca polémica

en la sala. Ante esta situacion, una persona pide realizar una ultima pregunta.

Sostiene que algunos médicos del Hospital de Alcorcén desconocian el
protocolo para tratar el ébola y que la enferma se encuentra en una sala

aislada, pero no en una sala especializada para una enfermedad como el ébola.
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Alemany contesta que con los pacientes y las sospechas vale Unicamente el

aislamiento, porque el contagio se da de forma directa.

El reportero vuelve a preguntar sobre la preparacion del personal. Alemany
responde que se envio el protocolo a todos los hospitales de la Comunidad de

Madrid.

Finalmente, una periodista pregunta de forma reiterada si no habian detectado
ningun error en el protocolo. Alemany reconoce que no tienen la respuesta; de

modo que estan estudiando cual ha sido el posible mecanismo de infeccion.

Por otro lado, el siguiente cuadro representa el nimero de noticias, sobre la gestion

comunicativa acontecida en la rueda de prensa y que han sido analizadas:

Tabla 1. Noticias analizadas

Numero Total de Noticias Analizadas: 36

Diario El Pais: 17
Diario El Mundo: 19

Fuente: Elaboracion propia

En concreto, los mensajes que se analizaron del diario E/ Pais fueron:

Tabla 2. El Pais

Titulares Fecha Valor
“El fin del mundo” 11/10/2014 | Negativo
“La nada” 11/10/2014 | Negativo
“Dimision” 21/10/2014 | Negativo

“Los cinco errores de comunicacion institucional en la crisis del | 10/10/2014 | Negativo
ébola”

“Mato admite errores: Probablemente no hemos hecho todo | 15/10/2014 | Negativo
bien”

“El calvario de Ana Mato” 14/10/2014 | Negativo

“Rajoy: He dado instrucciones de ofrecer la maxima | 8/10/2014 | Negativo
informacién”

“Los dias del ébola” 12/10/2014 | Negativo

“Mato sobre el caso de ébola: Estamos identificando la fuente | 06/10/2014 | Negativo
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de contagio”

“iQué ha pasado?” 7/10/2014 | Negativo
“El Gobierno: En occidente no sabemos mucho del ébola” 12/10/2014 | Negativo
“La oposicién apunta a Mato” 07/10/2014 | Negativo
“No una equivocacion, sino varias” 08/10/2014 | Negativo
“Santamaria toma el control de la crisis del ébola sin asumir | 10/10/2014 | Negativo
errores”

“Las tres tentaciones” 07/10/2014 | Negativo
“Mato sobre el caso de ébola: Estamos identificando la fuente | 06/10/2014 | Negativo
de contagio”

“Mato se siente apoyada por Rajoy y dice que no contempla | 14/10/2014 | Negativo
dimitir”

Fuente: Elaboracidn propia
Por otra parte, los mensajes que se analizaron del diario E/ Mundo fueron:
Tabla 3. El Mundo
Titulares Fecha Valor

“El PP alecciona a sus cuadros” 13/10/2014 | Negativo
“Ana Mato” 08/10/2014 | Negativo
“Ana Mato: Se estd verificando si se siguieron todos los | 07/10/2014 | Negativo
protocolos”

“El PSOE e IU piden que Ana Mato comparezca en el Congreso tras | 06/10/2014 | Negativo
el primer contagio de ébola”

“Ana Mato: Probablemente no hemos hecho todo bien” 16/10/2014 | Negativo
“Mato pierde otra oportunidad para dar explicaciones sobre su | 14/10/2014 | Negativo
gestion”

“Pedro Sanchez pide la comparecencia de Rajoy en el Congreso | 13/10/2014 | Negativo
por la crisis del ébola”

“El Gobierno entré en modo panico” 13/10/2014 | Negativo
“Ana Mato no admite errores” 10/10/2014 | Negativo
“Una buena ministra” 17/10/2014 | Positivo
“Mato asegura que se dedica 'en cuerpo y alma' a la gestién del | 15/10/2014 | Neutro
ébola”

“El PSOE exige cuentas a un Gobierno que reacciona tarde ante el | 13/10/2014 | Positivo
ébola”

“El liderazgo que ha faltado” 13/10/2014 | Negativo
“Que alguien les dimita” 12/10/2014 | Negativo
“De la alarma sanitaria a una crisis politica” 10/10/2014 | Negativo
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“Primera reunion de Mato con los consejeros de las CCAA por el | 10/10/2014 | Positivo
ébola”

“Lo que nos faltaba” 07/10/2014 | Negativo

“Faltan respuestas, que estan en la mano del Ministerio de | 07/10/2014 | Negativo
Sanidad”

"Mato envia un mensaje de gratitud y reconocimiento a Teresa | 22/10/2014 | Positivo

Romero y a los profesionales sanitarios”

Fuente: Elaboracion propia

De los 36 mensajes analizados 31 expresan desaprobacidn de la comparecencia, 4 expresan
aprobacién vy, por ultimo, 1 no expresa ni aprobacién ni desaprobacion de la comparecencia.
Las 17 publicaciones de E/ Pais desaprobaron la comparecencia, mientras que 5 de El Mundo

la aprobaron y 14 la desaprobaron.
5. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Las caracteristicas que forman parte de las crisis, expuestas por autores como Castillo (2010:
205) o Cervera (2008: 349), estan presentes en este caso. Algunas de éstas son, entre otras:
el factor sorpresa y de urgencia de la comparecencia, la informacién dispersa o insuficiente
gue se ofrece, la sensacidon que existe en determinados momentos de pérdida de control,
etc. Ademas, la constatacion que recoge Fita (1999: 125-126) sobre cémo las organizaciones
“se ven mas obligadas a reaccionar que a tomar la iniciativa” es un hecho que adquirié un
resultado negativo en los flujos comunicativos de la rueda de prensa. Por ello, se puede

apreciar una falta de coordinacién en el acto.

En relacidén al parrafo anterior, la falta de organizacion ha impedido que el principio de
credibilidad, recogido por Lépez (2005: 276), haya estado presente en la convocatoria de
prensa. Del mismo modo, el hecho de que hayan intervenido varios portavoces ha
dificultado los principios de “comunicar con amplitud” y “comunicar con una sola voz”,
expuestos por Luecke (2005: 78-81), con lo que se ha complicado la interaccion con los
periodistas y se ha provocado, en parte, ciertas confusiones y contradicciones. Estas
confusiones fueron interpretadas por algunos periodistas como mentiras, de manera que no
se sigue la recomendacion expuesta por Lopez (2005: 277), quien indica que “se debe evitar
cualquier forma de mentira”. En este sentido, algunas de las preguntas de los periodistas no

fueron contestadas, de modo que el fundamento de “evitar el silencio”, postulado por Lépez
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(2005: 278), no se aplico en algunos momentos del discurso de la comparecencia. Tampoco
se asumieron responsabilidades ni se reconocidé ningun error en ningin momento de la
comparecencia, lo que contravino asimismo lo prescrito por Lépez al respecto de asumir la

responsabilidad (2005: 276).

Fue un acierto convocar la rueda de prensa de forma rapida (Luecke (2005:78); no obstante,
si bien se tomo la iniciativa (Lopez, 2005: 276) actuando rapidamente, no se transmitié al

publico el know-how adecuado ante situaciones de crisis institucional.

Por otra parte, la inmensa mayoria de las noticias analizadas expresan una desaprobacion
tanto de la convocatoria de prensa como de la gestion de crisis del ébola efectuada por Ana
Mato. De este modo, no se consideraron adecuadamente los mensajes que se emitieron en
la comparecencia en el momento de construirse y de difundirse; dado que no se estimé la
ampliacidon de sus efectos al ser procesados y catalizados por los agentes periodisticos
(Castillo, 2010: 106). En esta linea, la comparecencia no acertd al usar como altavoces a los
medios de comunicacién. Tampoco, por tanto, la interpelacién de los medios de
comunicacion, que buscan avidamente informacion sobre el suceso y sobre los aspectos
afectados (Fita, 1999: 126), resulté contestada para el bien de la Ministra y del Gobierno de
Espana. Al contrario de lo defendido por Villafafie (1999: 33), en el caso de la crisis del ébola

la gestidn no tuvo efectos positivos en los medios de comunicacion.

l.- La comparecencia institucional en la rueda de prensa convocada por la Ministra de
Sanidad, Ana Mato, el dia 6 de octubre de 2014, presentd notables y numerosos errores de
gestidon comunicativa. Existié una falta de organizacion que dotd al discurso de falta de
credibilidad; intervinieron varios portavoces (por lo que no se comunicé con amplitud y con
una sola voz); la interaccién con los periodistas fue complicada al generarse confusiones y
contradicciones que fueron percibidas por algunos periodistas como sintomas de mentiras;
algunas preguntas de los periodistas no fueron contestadas, de modo que no se evitd el
silencio; y no se asumid ninguna responsabilidad. Aunque fue un acierto convocar la rueda
de prensa de forma rdpida y, por extensién, tomdndose la iniciativa; debido a los errores
cometidos, el saber hacer apropiado ante situaciones de crisis institucional no fue
transmitido ni por parte de la Ministra ni por parte de los interlocutores del Ministerio de

Sanidad y del Gobierno espafiol.
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Il.- La inmensa mayoria de las ediciones digitales de los periédicos de mayor audiencia en
Espana emitieron mensajes desaprobadores de la comparecencia y de la gestion de la crisis
del ébola efectuada por Ana Mato; lo que ahondd mads la crisis institucional. 31 noticias
expresaron desaprobaciéon de la comparecencia, 4 aprobacién y 1 ni aprobacion ni
desaprobacién de la comparecencia. El fracaso en la relacion con los medios de
comunicacion (plasmada en los mensajes emitidos por los diarios analizados) es coherente
con los errores cometidos en la rueda de prensa. En el caso de la crisis del ébola la gestion
no tuvo efectos positivos en los medios de comunicacion. Tampoco se respondid
acertadamente a la interpelacion de los medios de comunicacién, de modo que esta

interpelacion no resultd contestada para el bien institucional.

lll.- La gestidn comunicativa de la crisis en la etapa estudiada no fue correcta. Esta gestion
supuso errores en la rueda de prensa primera y presidida por la Ministra de Sanidad, asi
como una mala imagen institucional emitida por los periddicos espanoles de mayor
audiencia. A pesar de que se convoco rapidamente la rueda de prensa, han existido una
serie de errores, que han desviado la direccion adecuada de la crisis y que han alcanzado una

trayectoria negativa en los principales periddicos espaioles.

La construccion y la difusion de los mensajes que se emitieron en la comparecencia no
fueron atendidas con la cautela precisa. El no seguimiento, en la rueda de prensa, de los
principios tacticos recomendables para la comunicacién de crisis ocasiond que, en la relacion
con los medios de comunicacién, la rueda de prensa resultara efectos negativos para la
imagen institucional (plasmados en los mensajes periodisticos). En consecuencia, el
tratamiento negativo recibido de las declaraciones institucionales primeras por parte de los
periddicos fue coherente con el no seguimiento, en la rueda de prensa, de los principios
tacticos para la gestion adecuada de la comunicacién en crisis institucionales. Ademas, el
fracaso en la rueda de prensa y en la relacidon con los medios de comunicacién (acciones
elaboradoras de discursos hegemodnicos) fue consistente con la sustitucion institucional de la
Ministra de Sanidad espafiola en la direccion comunicativa de la crisis, dentro de Ia
tendencia de los centros de poder politico a elaborar formaciones discursivas eficaces para

su perpetuacion.
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