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5 de julio de 2000, el avién
Concorde de la compafia Air
France se estrella en el aero-
puerto parisino de Roissy falle-

ciendo los 113 pasajeros que
iban a bordo; 20 de agosto de
2008, el avion MD-82 de la
compania Spanair sufre un ac-
cidente en el momento de
despegue en el aeropuerto de
Madrid-Barajas y mueren los
172 ocupantes; 24 de marzo
de 2015, el Airbus A 320 que
hacia la ruta Barcelona-Dussel-
dorf se estrellé en una regién
escarpada a 3.000 m de alti-
tud en Los Alpes franceses fa-
lleciendo 180 personas.

Cuando se produce una ca-
tastrofe de este tipo, uno de
los problemas que surge en los
primeros momentos es la falta
de informacién fiable y la in-
certidumbre con respecto a la
magnitud de los dafos causa-
dos. La informacion sobre el
nimero de victimas y de su-
pervivientes, asi como, las cau-
sas y circunstancias que rode-
an el accidente, se convierten
en los interrogantes a los que
hay que dar respuesta urgen-
te. En esos instantes de incerti-
dumbre y desasosiego lo que
se reclaman son datos, datos y
mas datos.

Las catastrofes aéreas acae-
cidas en los ultimos cinco afos
han puesto especialmente en
evidencia una sobredemanda
de informacion por parte de
una sociedad que esta perma-
nentemente conectada. Asi,
por ejemplo, la transparencia,
la informacion, la comunica-
cion constante y la atencion
prioritaria a las victimas, han
sido las claves de la buena ges-
tion de la compafia Lufthansa
en la crisis originada por el acci-
dente aéreo del avién de Ger-
mawings el pasado mes de
marzo. Los datos coyunturales
y técnicos fueron ofrecidos de
forma constante y continua por
la compania, lo que servia para
completar la versién oficial faci-
litada por la fiscalia y también
para desmentir los bulos que
iban apareciendo, sobre todo
en las redes sociales y en los
medios de comunicacion.

En esas circunstancias espe-
cialmente draméticas, la infor-

macion sobre lo acontecido tie-
ne su origen en distintos pun-
tos y fluye en varias direccio-
nes, por lo que es necesario
poner en marcha mecanismos
gue respondan a las necesida-
des informativas de todos los
agentes afectados. Los espe-
cialistas indican que en estas si-
tuaciones existe una necesidad
de conocer absolutamente
todo sobre el accidente, sin
embargo, la informacion debe
ofrecerse en dosis adecuadas y
cuando sea conveniente. En
primer lugar, las listas de pasa-
jeros, después, los datos de la
aeronave, la trayectoria de los
pilotos, las causas del siniestro
y finalmente, los datos estadis-
ticos y coyunturales que de-
vuelvan la confianza en la aero-
linea y en el transporte aéreo.

La informacion procedera
de varias fuentes: las autorida-
des gubernamentales del pafs
en el que se ha producido la
catastrofe, la policia y los res-
ponsables judiciales encarga-
dos de la investigacion, la
compania aérea operadora del
vuelo, las comisiones de inves-
tigacion y los medios de comu-
nicacion. De este modo, con-
vergeran distintos flujos de da-
tos: institucionales, policiales,
corporativos, técnicos, judicia-
les y periodisticos.

Segun la normativa inter-
nacional, el accidente debe ser
investigado por el gobierno
con jurisdiccién en el pafs don-
de cae la aeronave. En la ma-
yoria de las catastrofes aéreas
existen distintos paises impli-
cados. Por ejemplo, en el caso
del accidente ocurrido en los
Alpes, Francia es el Estado res-
ponsable de la investigacion
por haber ocurrido el siniestro
en su territorio, por lo que fue
el primer ministro francés
Francois Hollande quien apor-
té las primeras informaciones
sobre lo sucedido. Sin embar-
go, esa informacion habia sido
facilitada previamente por la
policia que toma el mando en
las operaciones de respuesta a
cualquier catastrofe y que va
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suministrando los datos a las
autoridades correspondientes.
Es el cuerpo policial el que re-
almente controla los flujos de
la informacion extraida sobre
el terreno y se encarga de deli-
mitar el lugar de los hechos,
de la identificacion y transpor-
te de las victimas o de preparar
documentacién sobre el nu-
mero de heridos con su estado
e identidad. La policia lleva a
cabo su tarea siguiendo pautas
de actuacién establecidas a ni-
vel internacional por organiza-

ciones policiales como la Inter-
pol, entre otras.

La compania aérea constitu-
ye otra importante fuente de in-
formacion al que ser quien po-
see los datos sobre las caracte-
risticas técnicas de la aeronave
siniestrada, el curriculum profe-
sional de los pilotos, estadisticas
de siniestralidad de la aerolinea,
etc. En la gestién de una crisis
como es una catastrofe aérea,
la informacion transmitida por
la compania a los stakeholders,
es decir, a las personas que se

ven afectadas por una catastro-
fe (victimas, familiares de victi-
mas, empleados, clientes de la
compania, autoridades de avia-
cion, medios de comunicacion,
autoridades, etc.) es especial-
mente relevante.

La estrategia de comunica-
cion e informacion de la com-
pafifa incluye en estos casos la
utilizacion de varios canales.
Sirva como ejemplo la actua-
cion de la aerolinea Malaysia
Airlines que sufri6 en marzo
de 2014 la desaparicion de un
avién con 227 pasajeros en el
Océano Indico. Para comuni-
car el accidente, la comparia
emitié un total de 72 comuni-
cados de prensa; el dia de la
desaparicion cambié la foto de
su portada en Facebook; a tra-
vés de esta red social envid
nueve mensajes y siete a través
de Twitter; #MH370 y #Malay-
siaAirlines se convirtieron en
trending topics; en las redes
sociales la informacién se ac-
tualizé tres o cuatro veces al
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dia y se publicé en Instagram
una foto conmemorativa; por
ultimo, dias después de la ca-
tastrofe envié un sms a los fa-
miliares de las victimas para in-
formarles de que el avion se
daba por desaparecido.
Ademas de estas medidas
adoptadas de forma similar por
otras aerolineas, las compafias
ponen en marcha su Dark Sites
gue consiste en un area web a
menudo con formato de blog y
normalmente oculta, que se
encuentra configurada y lista
para publicar o enlazar en
cuanto surge una crisis.

Tras el accidente de Ger-
manwings, Lufthansa también
colgé un lazo negro en la en-
trada de la compania en Wiki-
pedia, al igual que en los perfi-
les de las redes sociales donde
también utilizé los tonos grises
en sefial de luto y solidaridad
con las victimas. Por otra par-
te, su web corporativa sufrio el
dia del accidente un colapso
por exceso de trafico.

Son todas medidas que,
ademas, ayudan a salvaguar-
dar la imagen y el prestigio
dela compafiia, para lo que es
necesario manejar con habili-

dad la informacién que se tras-
lada sobre la catastrofe.

Una vez declarada la exis-
tencia de victimas en una catas-
trofe se adjudica el caso a la fis-
calia correspondiente para que
se encargue judicialmente de la
investigacion y determine quién
es el responsable legal del si-
niestro. Su actuacion ha de ser
lo mas profesional y transpa-
rente posible pues es quien di-
funde, entre otras cosas, la in-
formacién resultante del anali-
sis de las cajas negras del avion
que realiza la comision de in-
vestigacién correspondiente o
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la facilitada por la policia. En el
caso del accidente ocurrido re-
cientemente en los Alpes, el fis-
cal jefe de Marsella Brice Robin
encargado de la investigacion,
fue condecorado por la ejem-
plaridad y transparencia con la
gue instruyé el caso y por el de-
tallado relato de las pesquisas
en rueda de prensa.

Las distintas comisiones de
investigacion de catastrofes aé-
reas encargadas de ofrecer hi-
potesis plausibles y conclusio-
nes fiables sobre las razones
que llevaron al accidente aéreo,
constituyen otra importante
fuente de informacién y datos.

Existen organizaciones vy
agencias en materia de aviacion
civil que actdan a nivel interna-
cional. Una de ellas es el Bure-
au of Aircrafts Accidents (ofici-
na de registro de colisiones aé-
reas, Www.baaa-acro.com) con
sede en Ginebra que se encar-
ga de realizar estadisticas sobre
los accidentes aéreos ocurridos
en aviones.

La Aviation Safety Network
(http://aviation-safety.net) tam-
bién proporciona informacion
actualizada, completa y fiable
sobre accidentes y seguridad
aérea. Cuenta con una base de
datos multilingle (http:/avia
tion-safety.net/database) que
contiene descripciones de mas
de 10.800 catastrofes dareas
contabilizados entre secuestros
y accidentes y que se alimenta
de informacién obtenida de

fuentes oficiales. Permite su
consulta a través de distintos
indices: tipo de aeronave, zona
geogréfica, causa del incidente,
aerolinea, aeropuerto y registro
de accidentes. De cada uno de
los accidentes, se ofrecen datos
concretos e informacién com-
pleta relativa tanto al aparato
siniestrado como a la fecha, lu-
gar, nimero de pasajeros y vic-
timas, aerolinea, trayecto, nu-
mero de vuelo, etc. Asimismo
se facilita una breve descripcion
de lo acontecido y de las posi-
bles causas de la catastrofe, las
fuentes de informacién de las
gue proceden los datos propor-
cionados e informacién meteo-
rolégica, fotografica y geografi-
ca del accidente.

La European Coordination
Centre for Accident and Inci-
dent reporting Systems (EC-
CAIRS, http://eccairsportal.jrc.ec
.europa.eu/) ayuda a las enti-
dades de transporte aéreo eu-
ropeo a recopilar, intercambiar
y analizar la informacién sobre
seguridad aérea.

En Espafia el organismo en-
cargado de investigar las catas-
trofes de aviacién civil que se
producen en nuestro territorio
es la Comision de investigacion
de accidentes e incidentes de
aviacion civil (CIAIAC, www.fo
mento.gob.es/MFOM/LANG
_CASTELLANO/ORGANOS_CO
LEGIADOS/CIAIAC),  depen-
diente del Ministerio de Fomen-
to. Los informes gue emite esta
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comision son de caracter técni-
co y tienen la finalidad de pre-
venir futuras catastrofes mas
que la de determinar la culpa-
bilidad o la responsabilidad del
siniestro. Desde el ano 2000,
dichos informes se encuentran
accesibles a través de un regis-
tro cronolégico disponible en
Su pagina web.

Los informes resultantes de
la investigacion de cualquier
catéstrofe aérea son similares y
responden a lo estipulado en
la legislacion en materia de
aviacion y seguridad aérea.
Consisten en documentos téc-
nicos en los que se recogen los
aspectos operativos, técnicos,
humanos, logisticos, meteoro-
l6gicos, etc. que rodean cual-
quier accidente aéreo entre los
que se encuentra la informa-
cion registrada en las cajas ne-
gras del avién. Incluyen las

conclusiones de la comision y
en base a estas se realizan una
serie de recomendaciones para
evitar futuros accidentes.
Algunos de los datos refleja-
dos en estos informes proce-
den, como hemos sefalado, del
analisis de las denominadas ca-
jas negras extraidas de la aero-
nave. La caja negra, también
denominada registrador de vue-
lo, es un dispositivo que registra
o almacena todos los datos rela-
tivos a la actividad del avion y
gue por tanto, constituye una
fuente de informaciéon esencial
a la hora de descifrar la/s cau-
sa/s de un accidente aéreo.
Desde los afios 60 las lineas
aéreas esta obligadas a incor-
porar en sus aviones comercia-
les dos cajas negras: una es el
registrador de voces en cabina
(VCR) que graba las conversa-
ciones entre la cabina de man-

do, la torre de control y los
equipos de tierra; la otra regis-
tra todos los datos técnicos del
vuelo (FDR): posicion del avion,
velocidad, trayectoria, altitud,
giro, inclinacion, potencia de
los motores, etc.

Los medios de comunica-
ciéon juegan también un impor-
tante papel de difusores de in-
formacién cuando se produce
una catastrofe. Ellos se encar-
gan de reproducir y de analizar
los datos aportados por la fisca-
lia, el gobierno y la compania
aérea. Asimismo buscan el tes-
timonio de las personas presen-
tes en el accidente, la opinion
de los expertos en materia de
accidentes e incidentes aéreos y
se convierten en comentaristas
de lo ocurrido. Al igual que
ocurre con el resto de focos in-
formativos los datos aportados
por los medios periodisticos
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deberian ser lo mas objetivos,
actuales, rapidos, fiables y de
calidad posibles.

Por otra parte, las hemero-
tecas de los medios informati-
vos actlian a modo de testigos
silenciosos de estas catastrofes
al atesorar documentos audio-
visuales de siniestros similares.
Baste citar como ejemplo las
imagenes conservadas en el ar-
chivo de TVE del accidente ocu-
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rrido en 1977 en el aeropuerto
canario de Los Rodeos o del su-
ceso acaecido en 2008 con el
avion de Spanair en Madrid.

En la gestion de las catds-
trofes aéreas mas recientes las
redes sociales se han erigido en
herramientas imprescindibles al
suministrar informacién de ma-
nera sencilla y rapida, por la
posibilidad de interactuacion
gue ofrecen y por su gran ca-

)

pacidad de difusion. De este
modo, Facebook, Twitter vy
YouTube se convierten a menu-
do en el canal donde se emite
la primera informacién sobre el
accidente y los distintos comu-
nicados, en un espacio para las
condolencias (nuevas fotos del
perfil, imagenes corporativas,
etc.) y en organizadores de
conversaciones mediante hash-
tags determinados.
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En el caso del Ultimo acci-
dente acaecido del avién de la
Germanwings la compafia re-
alizé un uso importante de es-
tas redes sociales utilizando
Twitter para transmitir infor-
macion y difundir sus comuni-
cados de prensa y la etiqueta
#indeepsorrow para mostrar
sus condolencias y su solidari-
dad con las victimas.

Mumber of accidents per flight phase

En definitiva, debemos re-
cordar dos cosas con respecto
a las catastrofes aéreas: la pri-
mera es que, pese a todo lo ex-
puesto, cuando se comparan
con todos los otros medios de
transporte, el transporte aéreo
resulta ser el mas seguro, hasta
seis veces mas seguro que via-
jar por automovil y dos veces
mas que en tren; la segunda es

gue algunos estudios han de-
mostrado que la irritabilidad y
la desesperacién que presen-
tan los familiares de las victi-
mas en el caso de los acciden-
tes es proporcional a la falta de
informacion, por lo que es ne-
cesario establecer una estrate-
gia clara de comunicacién e in-
formacion en la que participen
todos los agentes implicados.m
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