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Olas de petróleo, 
mareas de errores 

La catástrofe del Prestige 
desde la óptica de los 

medios de comunicación 

 
Los 7 errores 
1. Identificación de un 
responsable 
2. Justa identificación del 
problema  
3. La importancia de anticiparse 
a la siguiente circunstancia 
4. Hay que dar prioridad a la 
gestión de la emergencia, pero 
sin olvidar la gestión de la 
comunicación 
5. Un mensaje único 
consensuado 
6. Un comité de crisis trabajando 
desde el primer momento y 
centralizando la información 
7. Un comité asesor experto en 
la materia 

Siete son los grandes mandamientos a cumplir en una crisis: 
responsabilidad, identificación real del problem a, anticipación, 
transparencia inform ativ a, m ensaj e consensu ado, g estión y  
centraliz ación de la inform ación y  asesoría ex terna. 

P odemos ob servar q ue la opinión púb lica y  los periodistas no 
castigan a las organiz aciones por su inf ortunio sino por su f alta 
de ef icacia y  responsab ilidad. Si una organiz ación no actúa con 
rapidez ,  es q ue no estab a preparada,  si no se anticipa a las 
circunstancias,  es q ue su C omité no está siendo ef icaz  y  si no es 
capaz  de transmitir la inf ormación de f orma transparente,  algo 
tendrá q ue ocultar. N o se trata de lo q ue realmente se está 
h aciendo por sob rellevar la crisis,  sino lo q ue los púb licos 
ex ternos percib en. E sta monograf ía q uiere apuntar algunos 
errores de comunicación q ue h an h ech o q ue la gestión de crisis 
del P restige se truncara en algo negativo. 

L o s  7  e r r o r e s  d e  l a  C r i s i s  d e l  P r e s t i g e :  

1 .  I d e nt i f i c a c i ón d e  u n r e s p o ns a b l e :  c u a nd o  
D a v i d  no  e nc u e nt r a  a  G o l i a t  

L a complej idad de una situación de crisis req uiere ser narrada de 
una f orma sencilla,  para q ue gane en emociones y  llegue al gran 
púb lico. U na de las características f undamentales de cualq uier 
crisis es la f acilidad con la q ue se identif ica a los culpab les y  sus 
víctimas en los primeros momentos. 

 

P or esa raz ón,  la sencillez  del reparto de papeles en el gran 
teatro de las crisis,  deb erá ser la nota predominante para q ue el 
mensaj e sea entendido por cualq uier ciudadano. N ormalmente 
son dos los papeles típicos: el de D avid,  caracteriz ado por las 
víctimas de la tragedia;  y  G oliat,  empresa multinacional con 
f uertes ingresos,  y  por tanto ob j etivo de las iras de la opinión 
púb lica. P ero... ¿q uién es en la crisis del P restige G oliat?  

 H emos ob servado como los medios de comunicación se af anan 
en realiz ar comparaciones entre ésta y  otras tragedias como la 
de el E x x on V aldez  en las costas de A lask a. N o es f ácil comparar 
dos situaciones cuando ex isten tantos f actores al az ar,  pero sí 
ob servamos q ue la administración estadounidense no corrió con 
los gastos del desastre,  ni tuvo q ue gestionar la crisis. E x x on 
volcó sus esf uerz os durante años en limpiar las costas de 
A lask a;  el protocolo de A ly esk a así se lo ex igía.  

E l P restige es propiedad de una sociedad con sede en L ib eria,  
M are I nternational y  para limitar su responsab ilidad posee un 
sólo b arco,  el P restige. L as ley es de L ib eria no nos permiten 
conocer el accionariado de la compañía,  lo q ue b linda 
responsab ilidades j urídicas y  penales.  

E l petrolero P restige pertenece a la sociedad mercantil C row n 
R esources q ue f ue registrada en G ib raltar en 1 9 9 6 . Sus of icinas 
de G ib raltar prestan apoy o logístico a la sociedad y  se supone 
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q ue controlab an la navegación del P restige el día de la 
catástrof e. E sta sociedad h a estado camb iando constantemente 
de sede,  de G ib raltar a L ondres,  y  de L ondres a Suiz a. U no de 
los administradores es un ex  ministro de la colonia y  cinco más 
son b ritánicos. A ún así,  B lair y  C aruana tampoco ven a G ib raltar 
ni a C row n R esources como el G oliat de esta crisis. C row n 
R esourses y  sus cerca de 2 2  millones de toneladas transportadas 
en el 2 0 0 0  legitimarían su papel de malo de la película,  pero la 
opinión púb lica,  ni el G ob ierno A z nar,  así lo h an q uerido.  

E l G ob ierno se centró en la gestión de la crisis sin identif icar 
púb licamente a sus culpab les. Y  cuando nadie pensab a q ue 
podíamos encontrarle,  cuando para algunos se trata de una 
maniob ra política por parte de la oposición,  apareció el E j ecutivo 
cometiendo algunos errores,  j usto en el momento en el q ue 
todos reclamab an un malo para ésta h istoria. 

  

2 .  J u s t a  i d e nt i f i c a c i ón d e l  p r o b l e m a :  l a  
i nf r a v a l o r a c i ón d e  l a s  p e r c e p c i o ne s  e x t e r na s  

L a identif icación del prob lema es muy  importante. A  veces la 
intención de trasmitir q ue el prob lema no es tan grande nos 
lleva a inf ravalorar lo q ue los demás percib en en el ex terior. 
E l af án de los gestores de una crisis por transmitir tranq uilidad 
les puede llevar a sob revalorar sus propias capacidades. E n el 
caso del P restige,  a pocas h oras del nauf ragio,  A lemania j unto a 
otros países miemb ros de la U nión,  mostraron su intención de 
ay udar y  E spaña la rech az ó. E l rech az o de ay uda es ob servado 
desde la ciudadanía como un acto de arrogancia. Si el G ob ierno 
h ub iese aceptado en los primeros momentos esas ay udas,  como 
se vio ob ligado a h acer días más tarde,  h ub iese dado su cara 
más h umilde y  sin duda se h ub iese posicionado como una 
víctima más,  y  no como el culpab le.  

  

3 .  L a  i m p o r t a nc i a  d e  a nt i c i p a r s e  a  l a  s i g u i e nt e  
c i r c u ns t a nc i a :  e m e r g e nc i a  p u nt u a l  o  e f e c t o  b o l a  
d e  ni e v e   

E l diagnóstico deb e realiz arse en los primeros momentos. Si el 
prob lema puede erradicarse,  deb emos emitir mensaj es de 
conf ianz a. T ransmitir q uién está actuando en la emergencia y  
q ué actuaciones se están realiz ando,  suele ser suf iciente para 
convencer de q ue se está h aciendo lo q ue se deb e. A l f inal una 
rueda de prensa ex plicatoria de todo el proceso pondría f in a la 
crisis. D if erente será el tratamiento q ue deb emos darle a una 
crisis con ef ecto b ola de nieve. E sto ocurre cuando en la f ase de 
diagnóstico prevemos q ue la catástrof e,  por dif erentes f actores 
incontrolab les,  pueda tomar dif erentes tray ectorias y  por tanto,  
los acontecimientos,  aunq ue predecib les,  no son seguros. 

Se deb en crear estrategias de comunicación para cada uno de 
los posib les escenarios. Si la decisión tomada por el G ob ierno es 
la de llevar el b arco a alta mar para su posterior h undimiento,  
varios escenarios deb en ser tenidos en cuenta. P uede llegar a 
alta mar (A )  o h undirse en el camino (B ) . P uede q ue cuando se 
h unda en alta mar su contenido se solidif iq ue (A a)  o puede q ue 
no (A b ) . Si no se solidif ica,  podrían ab rirse grietas (A b 1 )  o 
q uiz ás no (A b 2 ) ,  y  así sucesivamente. L ógicamente cada 
escenario q ue ab ramos cuenta con varios sub escenarios q ue 

Página 2 de 4Claves de Comunicación

21/02/2006http://www.llorenteycuenca.com/madrid/claves/clavesmadrid8.htm



deb en prolongarse de tal f orma q ue ninguna circunstancia nos 
pueda sorprender.E l G ob ierno no preparó el escenario de “b arco 
h undido en alta mar cuy o contenido no se solidif ica y  vierte por 
sus grietas” (A b 1 ) . E l resultado es q ue la ciudadanía percib e 
f alta de preparación. 

  
4 .  H a y  q u e  d a r  p r i o r i d a d  a  l a  g e s t i ón d e  l a  
e m e r g e nc i a ,  p e r o  s i n o l v i d a r  l a  g e s t i ón d e  l a  
c o m u ni c a c i ón:  L o  q u e  no  s e  c o m u ni c a ,  no  e x i s t e  
a  l o s  o j o s  d e l  c i u d a d a no  

O b servamos q ue en las crisis medioamb ientales cob ran especial 
relevancia las imágenes de la f auna petroleada y  las af ectados 
luch ando contra la marea negra. E n def initiva,  lo emocional 
cob ra may or importancia. F rente a éstas imágenes,  el ciudadano 
deb e percib ir la seguridad de q ue se está actuando de f orma 
correcta. E l antídoto es compensar esas imágenes con otras q ue 
muestren los esf uerz os realiz ados. 

P ese a q ue el G ob ierno moviliz ó al ej ército a las costas gallegas,  
la opinión púb lica no veía a través de los medios de 
comunicación las acciones q ue el ej ército estab a llevando a 
cab o. L as imágenes disf raz ab an al ej ército. E l h ech o de q ue los 
soldados llevaran la misma indumentaria q ue los voluntarios,  
ocultab a el esf uerz o del G ob ierno y  magnif icab a la dura tarea del 
voluntariado. E l E j ecutivo se percató del h ech o demasiado tarde 
y  ordenó q ue se identif icara correctamente a los soldados con 
petos y  b raz aletes.  

  

 

5 .  U n m e ns a j e  úni c o  c o ns e ns u a d o  

C uando una situación de crisis aparece ante los oj os de una 
organiz ación,  siempre viene acompañada de las dudas de q uién 
será el responsab le de la portavocía. E n ocasiones se produce un 
ef ecto avestruz ,  en el q ue todos esconden la cab ez a y  en otras,  
un ef ecto j iraf a,  en el q ue todo el mundo q uiere ser el 
protagonista. D e cualq uiera de las dos f ormas,  siendo uno o 
varios los portavoces,  el mensaj e deb e estar siempre claro para 
no conf undir al púb lico. E n el caso del P restige encontramos 
además a varios estamentos del G ob ierno,  con dif erentes 
portavoces,  distintos intereses,  lo q ue dio como resultado 
mensaj es dispares 

  

  

6 .  U n c o m i t é  d e  c r i s i s  t r a b a j a nd o  d e s d e  e l  
p r i m e r  m o m e nt o  y  c e nt r a l i z a nd o  l a  i nf o r m a c i ón 

E l ciudadano necesita ver q ue ex isten gestores del prob lema. A l 
contrario q ue en la crisis de P erej il,  el E j ecutivo apenas mostró 
imágenes de su comité trab aj ando y ,  como antes h emos citado,  
lo importante es la percepción del ciudadano.  

E l ciudadano percib ió desorganiz ación. E ran varios los puntos 
donde los periodistas recab ab an su inf ormación: puerto de 
M ux ía,  cof radías de pescadores,  vecinos af ectados,  etc. N o 
ex istió en todo el proceso un punto de inf ormación único como 
h ub iese sido deseab le. Si el G ob ierno h ub iese contado con un 
centro de prensa donde la inf ormación se trasmitiera de f orma 
periódica,  los medios de comunicación no h ub iesen recab ado 
tanto la opinión de terceros. C laro está,  estas inf raestructuras 
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deb en ex istir en adelanto a posib les accidentes como el q ue nos 
ocupa.  

E j emplo de este tipo de gestión de la inf ormación lo vemos en el 
G ob ierno E stadounidense,  q ue h ab ilita para todas sus crisis y  
conf lictos un centro de prensa donde periódicamente un 
representante del G ob ierno trasmite inf ormación a los 
periodistas. A  su vez  éstos encuentran en dich os centros no solo 
la f uente principal de inf ormación,  sino además un clima propicio 
para la práctica del periodismo,  con sistemas inf ormáticos y  
telecomunicaciones q ue f acilitan su trab aj o. 

L as opiniones de personas llevadas por las emociones y  las 
imágenes de la catástrof e dan siempre un carácter más trágico a 
la inf ormación. Si el comité se erige como el único trasmisor 
legítimo de inf ormación,  los medios no b uscarán llenar sus 
páginas con inf ormaciones de terceros. 

  

 

  

7 .  U n c o m i t é  a s e s o r  e x p e r t o  e n l a  m a t e r i a  

E l comité de C risis deb e siempre asesorarse de otro comité,  
llamado comité asesor o comité técnico. L a f unción de éste 
último es trab aj ar los aspectos técnicos de la emergencia. P ero,  
al igual q ue ocurre con el C omité de crisis,  su aparición en 
escena es f undamental. A y udarse de personas con perf iles 
científ icos para realiz ar comunicaciones técnicas,  emite 
credib ilidad y  transmite conf ianz a. A h ora b ien,  el mensaj e deb e 
ser claro,  aunq ue el perf il de la persona sea técnico,  no es 
recomendab le el uso de ex cesivos tecnicismos,  propagarían un 
mensaj e conf uso y  por tanto,  contrario al ob j etivo q ue 
b uscamos: convencer a la opinión púb lica. N o h emos advertido 
la presencia continuada en medios de personas con perf il técnico 
q ue transmitan credib ilidad..  

  

 I mprimir

  

 
Claves de Comunicación es una publicación de J.A. Llorente & O.Cuenca que pretende analizar temas de 
gran actualidad desde la óptica de la Comunicación. Las opiniones o datos contenidos en este documento 
tienen un caracter informativo.
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