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RESUMEN - Los estudios académicos han reconocido los beneficios que el contenido generado
por el usuario (CGU) puede aportar a las noticias. En este contexto, la cobertura de la pandemia
sin duda ha obligado a los medios de todo el mundo a adoptar este tipo de contenido para
brindar informacién relevante durante este tiempo. Para comprender cémo los medios
latinoamericanos estan explorando el CGU en la cobertura de noticias, proponemos un estudio
exploratorio que incluye la observacion de 80 sitios web de noticias y sus redes sociales entre
abril y agosto de 2020. A lo largo de este periodo, hicimos una observacion sistematica para
analizar como estos medios abren espacios para el publico y experimentan la integracion del
contenido del usuario en sus procesos de noticias. Nuestros hallazgos sugieren que la mayoria
de los portales observados adoptan puntualmente el CGU con un compromiso minimo. Por
otro lado, la pandemia ha disrumpido algunos experimentos interesantes de integracion del
CGU en la creacién de noticias que generaron formas innovadoras de storytelling.

Palabras clave: Periodismo. Contenido generado por el usuario. Storytelling. Pandemia.
América Latina.
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EXPERIMENTANDO COM CONTEUDO GERADO POR USUARIOS
NA PRATICA JORNALISTICA: adotando um enfoque narrativo
centrado no usuario durante a cobertura da pandemia de covid-19
na América Latina

RESUMO - Muitos académicos tém reconhecido os beneficios que o conteddo gerado
pelo usuario (CGU) pode trazer para as noticias. Nesse contexto, a cobertura da
pandemia, sem duvida, forcou os meios de comunicacdo de todo o mundo a adotar esse
tipo de conteddo para apresentar informacdes relevantes durante esse periodo. Para
entender como os veiculos latino-americanos estao explorando o CGU em reportagens,
propusemos um estudo exploratério que inclui uma observacdo planejada de 80 sites
de noticias e seus canais de rede social entre abril e agosto de 2020. Durante esse
periodo, conduzimos uma observacdo sistematica para analisar como esses veiculos
abrem espacos para o publico e experimentam integrar o contetido do usuario em seus
processos de noticias. Nossos resultados sugerem que a maioria dos portais observados
adotou CGU pontualmente com envolvimento minimo. No entanto, a pandemia
promoveu experimentos interessantes sobre a integracdao de CGU na criacdo de noticias
que resultaram em formas inovadoras de storytelling.

Palavras-chave: Jornalismo. Contetido Gerado por Usuarios. Storytelling. Pandemia.
Ameérica Latina.

EXPERIMENTING WITH USER-GENERATED CONTENT IN JOURNALISTIC
PRACTICES: adopting a user-centric storytelling approach during the
covid-19 pandemic coverage in Latin America

ABSTRACT - Many scholars have recognized the benefits that user-generated content
(UGC) can bring to news publications. In this context, the coverage of the pandemic has
undoubtedly forced news outlets around the world to embrace such content to present
relevant information during this time. To understand how Latin American outlets are
exploring UGC in news reporting, we proposed an exploratory study that includes a devised
observation of 80 news websites and their social network channels between April and
August 2020. During this period, we conducted a systematic observation to analyze how
these outlets open spaces for the public and experiment with integrating user content
into their news processes. Our findings suggest that the majority of the observed portals
have punctually adopted UGC with minimal engagement. However, the pandemic disrupted
interesting experiments regarding the integration of UGC into news creation that generate
innovative forms of storytelling.

Keywords: Journalism. User-Generated Content. Storytelling. Pandemic. Latin America.

1 Introduccion

El miedo y la confusion que han crecido en la poblacién debido
al panico por la propagacién del covid-19 y la falta de informacion
confiable han demostrado la importancia de la prensa en esta era.
Ademas, la prevalencia de noticias falsas en las redes sociales
confunde al publico, creando panico y afectando gravemente la salud
y la seguridad publicas, lo que lleva a las personas a desconfiar de
los gobiernos y de la capacidad de respuesta en términos de salud
publica a la pandemia (Bruns et al., 2020; Singh et al., 2020).
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La prensa mundial fue llamada a cumplir con lo que se puede
considerar su funcién principal: informar al publico, brindar con noticias
independientes, precisas, integrales y, en definitiva, creibles, permitiendo
que el puablico cuente con la informacién necesaria para tomar decisiones
sobre temas contemporaneos (Kovach & Rosenstiel, 2014; Schudson,
2010). No obstante, la creciente disponibilidad, la aceptacién y el uso
de las redes sociales han empoderado al publico para crear y convertirse
en una fuente alternativa de informacion. Esta tendencia ha presentado
varios desafios para los medios de comunicacion.

En el contexto de la sociedad digital, donde todos tienen voz,
el publico se ha convertido en un manantial de noticias aln mas
destacado al recopilar, curar y difundir informes de primera mano.
Por otro lado, la pandemia en si parece ser una situacién aun mas
emblematica debido a la desinformaciéon sobre covid-19. Algunos
miembros de la audiencia y de los gobiernos, como es el caso de
Brasil y Estados Unidos, han compartido noticias falsas o inexactas,
provocando multiples confusiones en el publico alrededor de la
pandemia. En consecuencia, el 2 de febrero de 2020 la Organizacién
Mundial de la Salud (OMS) propuso el neologismo “infodemia” para
definir esta situacién y sus peligros (OMS, 2020).

En respuesta a este llamado a comprender mejor el alcance
de la informacion de alta calidad y los experimentos llevados a cabo
por organizaciones de medios latinoamericanos que exploraron la
narracion centrada en el usuario, nos propusimos responder a esta
pregunta de investigacién: jCuales fueron los experimentos utilizados
por los medios de comunicacion latinoamericanos para adaptarse a
un nuevo panorama que consideraba el contenido del usuario como
parte de la produccion de noticias?

Aunque este fendmeno ha sido ampliamente estudiado,
durante la pandemia se experiment6 una amplia gama de enfoques
diferentes para el uso del contenido del usuario, lo cual es de interés
para investigar en este estudio. Para lograr esto, en este trabajo nos
basamos en la literatura sobre el contenido generado por el usuario
(CGU) y la implicacion de los mismos, por lo tanto, proponemos una
investigacion exploratoria (Gil, 1999) que resume esta crisis a través
de la lente de distintos portales latinoamericanos de noticias. Al
utilizar la investigacion bibliografica que orienta el marco teérico y la
investigacion documental (por ejemplo, sitios web, publicaciones en
redes sociales, entre otros) se han presentado casos ejemplares de la
experimentacion con el CGU para la narracion de historias sobre la
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cobertura de la difusién de covid-19 en América Latina. A través de
estos casos, investigamos los mecanismos utilizados por los medios
latinoamericanos para involucrar a los usuarios durante la pandemia,
y delineamos los usos innovadores de CGU por parte de los medios
que lograron ir mas alla de las formas comunes de interaccién y
participacién publica.

Nuestra eleccion de investigacién requirié enfrentar los
desafios de un objeto de estudio contemporaneo y cambiante, ya
que los reportajes sobre el coronavirus por los sitios de noticias en
Ameérica Latina modifican como las propias organizaciones, cuyas
practicas dependen de su origen, estructura y plataformas de
publicacién (Salaverria et al., 2019). En este contexto, estos medios
tienen que adaptarse y experimentar continuamente con nuevos
métodos de informacién frente a las demandas de sus audiencias
y a las nuevas soluciones tecnoldgicas, mientras que al mismo
tiempo se encuentran respondiendo a los cambios en los contextos
sociales (es decir, econémicos, politicos y culturales). Considerando
esta informacién, este trabajo tiene como objetivo esbozar
ejemplos que amplian el debate y el entendimiento en relacion a
los experimentos y las innovaciones que fueron adoptados por los
medios latinoamericanos durante la pandemia de covid-19, a la luz
del enfoque de CGU para la produccién de noticias.

2 Periodismo y el usuario

Es cierto que los intercambios entre periodistas y publico
nunca han sido una tarea facil. A medida que los desarrollos
tecnologicos modifican la relacién entre el periodismo y la audiencia,
la informacion deja de circular por una Unica via: los periodistas ya
no tienen la posicién privilegiada del acceso exclusivo a la esfera
publica. El supuesto monopolio que los periodistas han ejercido
sobre la informacién ha llegado a su fin y ha dado paso a un cambio
de paradigma que exige la reinvenciéon de la practica periodistica
(Bell & Owen, 2017; Ramonet, 2012).

Internet ha dotado a los usuarios de un poder editorial
que antes era cedido Unicamente a los periodistas, y ahora estos
profesionales necesitan adaptarse para este un vasto canal de
intercambio de informacién. En consecuencia, el proceso de cambio
acelerado impulsado por la tecnologia esta transformando la forma en
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que se produce, distribuye y consume el periodismo. Este fendbmeno
es causado por la aparicion de nuevas herramientas y practicas en
los flujos de trabajo periodistico, las cuales han creado una serie de
nuevas formas de diseminar las historias (Bell & Owen, 2017; de Lima
Santos et al., 2020).

Esta ruptura de paradigmas ha minado el apoyo del modelo
de negocios clasico que ha estado vigente por mas de un siglo
en la industria del periodismo. De acuerdo con ese paradigma, la
informacion siguié un flujo de control top-down, en el cual, dicha
informacion iba de un solo productor hacia muchos receptores,
quienes tenian pocas alternativas de retroalimentacion (Jenkins et al.,
2016). Estas herramientas de produccién se hicieron mas poderosas,
accesibles y ubicuas, cambiando el modelo de comunicacion de uno
para todos al de todos para todos, lo que le dio a los ciudadanos un
papel sin precedentes en la comunicacion (Bell & Owen, 2017). Por lo
tanto, las tecnologias digitales han creado las condiciones materiales
para que las personas puedan participar en el proceso de produccién
de la informacién, aunque las herramientas por si solas pueden no
ser suficientes para hacerlo.

Sin embargo, los criticos han manifestado objeciones al uso
del contenido generado por el usuario en el periodismo, debido
a sus brechas en relacion a los valores y practicas tradicionales
(Abbott, 2017). De hecho, la gente comun ha capturado y publicado
contenidos en muchos formatos (textos, imagenes y videos) para
publicar narrativas de impacto global, como ejemplo tenemos
las consecuencias de los ataques terroristas en los usuarios de
transporte de Londres y Madrid, el maltrato de prisioneros en la
prisiéon de Abu Ghraib de Iraq, el caos dafino en las elecciones iranies
y las destrucciones causadas por desastres ambientales, como, por
ejemplo, los tsunamis, las inundaciones y los terremotos. Los usuarios
también han contribuido compartiendo observaciones detalladas de
pequefas comunidades, que incluyen informacion local e incluso
personal. Ademas, millones de conversaciones de actualidad que son
llevadas a cabo en foros de discusién, hilos de comentarios y blogs
también han contribuido para la participacion del usuario (Singer et
al., 2011).

No obstante, desde que internet hizo posible que las
personas comunes se convirtieran en distribuidores de contenido
y que los medios ya no tuvieran exclusividad de publicacion,
los periodistas han empezado a reivindicar por un espacio de
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informacién sélo con fuentes de credibilidad. Como posee la
autoridad para informar, el periodismo se vuelve necesario, ya que
los medios de comunicacién se convierten en un espacio de noticias
confiables y creibles, especialmente ante la pluralidad de formas de
acceder a la informacion que se encuentra disponible en los medios
digitales (Kovach & Rosenstiel, 2014). Aunque cualquiera puede estar
produciendo informacién con las nuevas tecnologias, es el periodista
quien tiene un deber con el publico, ya que la mediacion periodistica
legitima la informacién (Kovach & Rosenstiel, 2014).

2.1 Involucrar al publico

Un considerable cuerpo de literatura sugiere que internet
permite una gran libertad de produccién y circulacién masiva de
contenidos a un nivel sin precedentes de interactividad y acceso a los
mas diversos discursos, aumentando asi el ejercicio de pensamiento
critico entre los productores y sus audiencias (Domingo et al., 2008;
Domingo, 2008a, 2008b, 2011; Hermida y Thurman, 2007; Nielsen,
2006; Rosenberry, 2005; Singer et al., 2011; Thurman, 2008).

En este sentido, los modelos de negocio tradicionales de
la prensa impresa, radial y televisiva estan atravesando una crisis
porque el publico tiene mas poder que nunca para elegir donde
encontrar la informacion. Ademas de volverse productores, las
audiencias también son consumidores. Cuando el vinculo entre el
publico y el periodismo se vuelve inestable, los individuos pueden
optar por renovar o no su relacion con un medio de comunicacién
(Franciscato, 2005).

En consecuencia, esta “democratizaciéon” de la generacién
de contenidos en un espacio en linea y mediado digitalmente
(Havey, 2020) también ha dado como resultado la fragmentacion
del consumo, obligando a las empresas a personalizar su contenido
o programacion a diferentes nichos de audiencia. Las opciones
relacionadas con la participacion del contenido y la forma pueden
variar desde las gratuitas a las de pago, de nicho a convencionales, lo
cual brinda al consumidor la posibilidad de elegir la fuente de noticias
mas conveniente. Esto significa que el contenido disponibilizado
a través de medios digitales se esta volviendo menos accesible a
medida que disminuye la disposicién para pagar por la informacién y
la publicidad comienza a monitorear las actividades de los usuarios
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en la web (Van Der Haak et al., 2012). Asi, como resultado hay un
cambio en los medios, en el patréon del discurso y en el consumo de
los materiales periodisticos.

Esto pone en tela de juicio los modelos de negocios basados
en la venta de espacios publicitarios tradicionales que era la regla
en la industria de los medios antes del advenimiento del contenido
en linea generalizado. Estos cambios, que han sido impuestos en
su mayoria por la disrupcién de tecnologias novedosas y en las
formas en que los usuarios consumen noticias, han impulsado a
estas organizaciones a innovar para seguir siendo rentables (Van
Der Haak et al., 2012). Las audiencias no solo son clientes de estas
organizaciones, sino también los recursos clave de los medios, y estas
organizaciones deben seguir de cerca sus movimientos hacia la red
movil y social. En este contexto, el concepto emergente de “engaged
journalism” tiene como objetivo reconectar a los periodistas con
las comunidades a las que sirven (Green-Barber & McKinley, 2019;
Schmidt & Lawrence, 2020).

Engaged journalism es, por lo tanto, una forma de practicas
de periodismo interactivas, participativas y colaborativas que
consideran al publico como una audiencia activa e incluso como
co-creadores de noticias, lo que contrasta con su papel comin de
receptores pasivos. En él, los medios intentan involucrar la audiencia
en etapas iniciales de la produccién de noticias y tienen como
objetivo construir relaciones con sus comunidades (Lawrence et al.,
2018; Schmidt & Lawrence 2020). “Comprender como llegar a las
audiencias, como retenerlas y cémo pasar cada pieza periodistica
a través de un complejo laberinto de diferentes paginas web y
aplicaciones, ha cambiado fundamentalmente la forma en que operan
las redacciones” (Bell & Owen, 2017, p. 25). Hoy en dia, los medios
deben experimentar con formatos novedosos para competir con
esta variedad de informacién que llega a los lectores, y una de estas
herramientas es el contenido generado por el usuario.

2.2 Centrando el contenido del usuario

El proceso de mediacion que se lleva a cabo en relacion con
los contenidos generados por el usuario es una faceta de la profesion
gue ha sumado nuevos marcos dentro de los medios digitales e
internet. Por lo tanto, la industria de las noticias sufrio un “cambio de
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paradigma en la forma en que se produce y circula el contenido de los
medios” (van Dijck, 2009, p.42). Existe una considerable cantidad de
literatura sobre esta esfera publica en linea y mediada digitalmente
que condujo a la democratizacion de la generacion de contenidos.

Como resultado, se utilizaron diferentes términos y definiciones
para describir y representar conceptos iguales o similares: “periodismo
ciudadano” indica la participacién de las personas, quienes eran
previamente identificadas como audiencia (Gillmor, 2004; Rosen, 2006);
“produsage”, se refiere a la combinacién de informacién de produccion
y consumo (Bruns, 2007, 2008); y el “periodismo participativo” enfatiza
la idea de accion colaborativa (Singer et al., 2011). El uso de la expresién
“contenido generado por el usuario” va obteniendo espacio con la Web
2.0y lallegadade las plataformas sociales, que engloban diferentes tipos
de contenidos y recursos, asociados a la nocion de colaboradores que
generan contenido fuera de las plataformas rutinarias y profesionales
(Livingstone, 2004; van Dijck, 2009).

Estudios anteriores han sugerido que el publico participa
generalmente en tres etapas diferentes de la produccién de noticias:
durante las etapas de planificaciéon (de aquello que se convierte en
una historia), a lo largo de la produccién de reportajes (elaboracién
de la misma) y en la etapa de conclusion (Peters & Witschge, 2015).
La decision sobre como, cuando y por qué se relaciona con una
definicion de lo que el medio desea de esta colaboracion, qué tipo
de relacién se establece con el publico. Las salas de redaccion
pueden incorporar contenido generado por el usuario en diferentes
canales. Por ejemplo, las plataformas de redes sociales y los portales
pueden tener espacios reservados para que el publico pueda enviar
contribuciones o materiales con la posibilidad de ser integrados
en los reportajes. En este contexto, estos datos se pueden enviar
directamente a los profesionales o canales de contacto de las
organizaciones de noticias.

Aunque el publico puede desarrollar una gama variada de
contenidos (Lasica, 2003; Singer et al., 2011), las elecciones relativas
a su incorporacion y como hacerlo depende de los profesionales que
se encuentren trabajando en las redacciones. No obstante, los topicos
escogidos para ser abordados deben tener relevancia no solamente
para los periodistas que los cubren, sino también para el publico
(Alsina, 2009).

El conocimiento de los hechos es un elemento basico para
la toma de decisiones, los procesos politicos y la participaciéon social
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y, en este sentido, la actividad periodistica también es fundamental
para las sociedades democraticas. El escenario cambiante derivado
de la pandemia acentu6 la crisis de identidad del periodismo clasico
referente a la naturaleza como la mediacién discursiva y la funcionalidad
especifica de un grupo profesional (Sodré, 2009). De ahi que con la
pandemia se intensifico la demanda de experiencias editoriales
innovadoras implementadas en diferentes areas, como el engagement
y la integracién del contenido del usuario en el proceso de storytelling.

2.3 La interrelacion entre la audiencia latinoamericana y los medios

En América Latina, los investigadores han encontrado que el
contenido generado por el usuario aun es limitado en relacién a las
noticias (Bachmann & Harlow, 2012). Sin embargo, el uso de dicho
contenido se ha incrementado ligeramente en todo el mundo, incluso
con las preocupaciones actuales sobre las habilidades tecnoldgicas
necesarias para acceder a esta informaciéon y la calidad de la misma
(Hanitzsch et al., 2019). Histéricamente, gran parte de la evidencia
sobre la falta de participacién de los usuarios surgi6 del hecho de que
parte de la poblacién latinoamericana fue automaticamente excluida
del acceso a internet o del uso de la tecnologia. Al mismo tiempo,
los periodistas latinoamericanos han sido mas recelosos al solicitar
aportaciones de los lectores, limitando su papel simplemente a
compartir o comentar su contenido (Bachmann & Harlow, 2012).

Como consecuencia, los medios entendieron que no es
necesario desarrollar caracteristicas interactivas y multimedia en
sus portales, ya que muchos de los lectores no podrian acceder a
estos sitios web (Bachmann & Harlow, 2012). Sin embargo, desde
gue se publicaron estos primeros estudios hace mas de una década,
las tecnologias han disminuido su costo y esto ha incrementado
el acceso a la produccion y difusién de la informacion. En este
sentido, los smartphones son el principal impulsor para cumplir las
promesas de interactividad en los medios informativos, permitiendo
que las personas que antes no tenian acceso a internet lo hagan y
puedan interactuar con las comunidades en linea. Por lo tanto, el
ideal democratico de abrir la esfera publica a la participacion de los
usuarios se acerca mas a la realidad.

Porotrolado, los estudios han demostrado que las caracteristicas
de interactividad son imaginarias. Por ejemplo, el periodismo de
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datos utiliza un alto nivel de avance tecnologico que permite a los
profesionales incluir mas elementos de interaccién y personalizacion en
los reportajes. En cambio, estas caracteristicas son en la mayoria de los
casos ilusorias y tienen un lado paternalista, en el que los periodistas
toman decisiones en nombre de su publico (Appelgren, 2018).

Algunos periddicos latinoamericanos han aprovechado estas
caracteristicas interactivas de la tecnologia en relacién al periodismo
de datos. El peridédico La Nacién constituye una excepcién a esta regla,
ya que hace uso de la participacién de la audiencia en el reportaje de
datos, ya sea dando apoyo durante el analisis de las bases de datos
para los reportajes de investigacion, o formando parte de los datos
que conforman estas noticias. No obstante, mas utilizado en este
caso que en el resto de las redacciones, el contenido del usuario se
restringe a proyectos especiales (Palomo et al., 2019). Un estudio
reciente indica que los medios nativos digitales usan plataformas de
redes sociales como WhatsApp para recibir contenido de los usuarios
en lugar de usar sus propios portales. Ademas, estas organizaciones
usan CGU solo para grandes proyectos de datos, como CocoZap del
portal brasilefio data_labe (ver De Lima Santos & Mesquita, 2021).

En este sentido, los portales latinoamericanos ahora incluyen
cierta interactividad con los usuarios, como comentarios de los
lectores, envio de correos electronicos y comparticion de historias. Sin
embargo, la transformacion del rol del usuario en la cadena de valor en
la industria de las noticias adn es limitada. Boczkowski y Mitchelstein
(2013) descubrieron que existe una brecha entre las prioridades de
los periodistas y los usuarios en lo relativo al contenido. Sus distintos
intereses, que incluyen noticias duras y suaves, respectivamente, han
generado conflictos que plantean barreras importantes en esta relacion.

Este analisis pretende actualizar esta informacion y ampliar
estudios anteriores al revelar los experimentos realizados por medios
de comunicacion latinoamericanos para dar espacio a los usuarios
durante el brote de covid-19.

3 Metodologia
Los usuarios pueden participar en el periodismo de muchas
maneras que van desde la retroalimentacion en las secciones de

comentarios, hasta compartir recomendaciones de historias o
integrarse a la propia narrativa. En tiempos de crisis, las personas
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han recurrido a internet para compartir sus historias, lo que ocasion6
que algunas obtuvieran espacio en los medios por su popularidad,
mientras que otras fueron acogidas por los periodistas dada su
necesidad de entender lo que estaba sucediendo en los lugares de
dificil alcance en ese momento. Esto trajo varias implicaciones para
las redacciones, desde la necesidad practica de verificar el contenido
hasta los debates éticos, como, por ejemplo, cuando y por qué se
debe publicar algo. Estos factores influyeron en las decisiones de los
medios al hacer que CGU forme o no parte de sus reportajes.

En este contexto, la pandemia de covid-19 ha hecho de este un
escenario Unico, ya que se trata de un momento singular en el tiempo,
el cual ha restringido el flujo de personas a través de las fronteras y
normalizado las medidas de distanciamiento social. Esto impulsé a los
medios a experimentar nuevas formas de involucrar a los usuarios
en los procesos de reportaje. Esto puede representar lo que estaran
haciendo los medios en el futuro. La revisién de la literatura muestra
que la innovaciéon ocurre principalmente en tiempos de crisis (Belair-
Gagnon & Steinke, 2020; Cavallo et al., 2020; Porcu et al., 2020).

Tenemos que reconocer la excepcionalidad del momento
y, por lo tanto, del tema elegido para este estudio exploratorio.
La cuestion que surge naturalmente es si los resultados pueden
representar un desvio de la incorporacion del CGU en las noticias y en
la rutina de los diferentes medios encuestados. Aunque, se entiende
que en un momento en el que se estan repensando tantas perspectivas
y se estan reinventando alternativas para los experimentos sociales,
existe una oportunidad Unica para promover cambios en el ambito
periodistico que amplien su compromiso con su funcion publica.

Teniendo en cuenta el amplio espectro de usos de la integracion
de los usuarios, su contenido en la produccién de noticias y los debates
que pueden surgir de ella, acotamos nuestro enfoque a los medios que
estaban dando espacio publico para contar sus historias y haciendo que
su contenido formara parte de las noticias. Movida por este fenémeno,
esta investigacién adopta un enfoque de método mixto que recopila
y utiliza datos cuantitativos (menores) y cualitativos (mayores) para
analizar 80 paginas web de 20 paises o territorios de América Latina.

Esto se dio en dos etapas. Primero, exploramos un nimero
diverso de portales, desde medios de noticias tradicionales hasta
nativos digitales. Como no localizamos un ranking unificado que nos
pudiera sefalar los medios mas relevantes para cada ubicacién con
base en el mismo criterio, nuestra muestra inicial intencionada se
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construyé sobre el conocimiento previo de los investigadores de los
casos estudiados, ademas de los ejemplos en la literatura académica.
Aunado a esto, mapeamos los medios de los diferentes paises a
través de busquedas en Google y lo comparamos con informacién de
directorios especializados, asociaciones de periédicos, empresas de
recursos informativos y articulos de periédicos.

En un segundo paso, buscamos en el Centro Knight de
Periodismo en las Américas, en el directorio de medios digitales
de Sembra Media y en otros portales especializados en empresas
periodisticas latinoamericanas, articulos que se referian a iniciativas
nativas digitales o que fueron sefalados por alguna innovacion para
completar nuestra lista. Nuestra seleccion consider6 los medios que
se mencionan de forma recurrente en estas fuentes. Adicionalmente,
realizamos una visita preliminar a los sitios de la publicacién para
confirmar que cuentan con protocolos adecuados para nuestra
observacion sistematica de la adopcion de CGU en América Latina,
es decir, si tuviéramos acceso y visibilidad a su contenido. En total,
seleccionamos cuatro organizaciones de noticias de cada pais entre
medios de noticias heredados y medios nativos digitales, generando un
conjunto ejemplar de 80 organizaciones, como se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1 - Portales de noticias latinoamericanos por pais

Paises Medios Portales
Clarin www.clarin.com
Argentina La NaCiC')ItI www.lanacion.com.ar
RED/ACCION www.redaccion.com.ar/
MDZ www.mdzol.com
El Mundo www.elmundo.com.bo
Sl Los Tiempos www.lostiempos.com
La Prensa www.laprensa.com.bo/
Cabildeo Digital www.cabildeodigital.com
Folha de S. Paulo www.folha.uol.com.br
) O Globo www.oglobo.globo.com
Brasil The Intercept www.theintercept.com/brasil
Agéncia Publica www.apublica.org
El Mercurio https://digital.elmercurio.com
] La Tercera www.latercera.com/
Chile El Mostrador www.elmostrador.cl
Ciper www.ciperchile.cl

Braz. journal. ces., - 188N 1981-0854 - Brasilia-nps-vol. 17-N. 2~ QgoSto-20z21.




Gabriela Gruszynski Sanseverino e Mathias Felipe De Lima Santos

El Tiempo www.eltiempo.com
) El Espectador www.elespectador.com
Colombia - - - -
La Silla Vacia www.lasillavacia.com
Las2orillas www.las2orillas.co
Nacion www.hacion.com
. Diario Extra www.diarioextra.com
Costa Rica
CRHoy www.crhoy.com
AMPrensa www.amprensa.com
Granma Internacional www.granma.cu
Cub Diario de Cuba www.diariodecuba.com
uba
14ymedio www. 14ymedio.com
Periodismo de Barrio www.periodismodebarrio.org
Listin Digital www.listindiario.com
Republica Periodico Hoy www.hoy.com.do
Dominicana Acento www.acento.com.do
La Verdad del Esta www.laverdaddeleste.com
El Comercio www.elcomercio.com
El Universo www.eluniverso.com
Periodismo de I . I
Ecuador S www.periodismodeinvestigacion.com
Investigacion
GK www.gk.city
La Prensa Grafica www.laprensagrafica.com
El Diario de Hoy www.elsalvador.com
El Salvador
El Faro www.elfaro.net
Revista Factum www.revistafactum.com
Prensa Libre www.prensalibre.com
Siglo XXI www.elsiglo.com.gt
Guatemala
Nomada www.nomada.gt
Soy502 www.soy502.com
Le Nouvelliste www.lenouvelliste.com
e Haiti Progress www.haiti-progres.com/
aiti
Loop www.loophaiti.com
AlterPresse www.alterpresse.org
La Prensa www.laprensahn.com
Tiempo Digital www.tiempo.hn
Honduras — —
La Noticia www.lanoticia.hn
Libertad Digital www.libertaddigitalhn.com
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Milenio www.milenio.com
o El Universal www.eluniversal.com.mx
México - — - —
Animal Politico www.animalpolitico.com
Sin Embargo www.sinembargo.mx
La Prensa www.laprensa.com.ni
) El Nuevo Diario www.elnuevodiario.com.ni
Nicaragua - - -
Nuevas Miradas www.nuevasmiradas.com.ni
Coyuntura www.coyuntura.co
La Prensa www.prensa.com
3 El Siglo Digital www.elsiglo.com
Panama
La Gaceta www.lagacetadepanama.com
Nueva Nacion www.nuevanacion.com/nosotros
ABC Color www.abc.com.py
La Nacion www.lanacion.com.py
Paraguay
Frontera Seca News www.fronterasecanews.com
El Surtidor www.elsurti.com
El Comercio www.elcomercioperu.com.pe
Peri La Republica www.larepublica.pe
eru
Ojo Publico www.0jo-publico.com
IDL-Reporteros www.idl-reporteros.pe
El Pais www.elpais.com.uy
La Republica www.republica.com.uy
Uruguay
Sudestada www.sudestada.com.uy
Carmelo Portal www.carmeloportal.com
El Universal www.eluniversal.com
El Nacional www.elnacional.com
Venezuela
Runrun.es www.runrun.es
Efecto Cocuyo www.efectococuyol.com

Fuente: creada por los autores.

Para mejorar la validez interna y permitir su generalizacion al
mundo real (validez externa), nuestro diseiio de investigacién siguid
un protocolo de estudio para asegurar la correcta recoleccion de
datos. Nosotros seguimos un protocolo de tres etapas, centrandonos
en el andlisis de la plataforma. Primero, hicimos el analisis de la
pagina de inicio de los portales y los elementos de su interfaz de
diseio que muestran alglin tipo de posibilidad de participacién o
compromiso del usuario, como botones para compartir (Krumsvik,
2018) y secciones de comentarios (Singer & Ashman, 2009).
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Segundo, nosotros observamos las sesiones de las paginas
de noticias y algunas especificaciones dirigidas a la participaciéon
de los usuarios. Llevamos a cabo las acciones de cliquear, leer e
interactuar con tres articulos en la pagina de inicio para notar si
el usuario esta invitado a participar y de qué manera. Por lo tanto,
nuestra observacion sistematica consiste en recopilar datos sobre la
aplicabilidad y la experiencia del contenido generado por el usuario
en tres niveles: durante las etapas de planificacion (lo que se convierte
en una historia), durante la produccién de noticias (elaboracion de la
misma), y una vez terminada dicha historia (Peters & Witschge, 2015).

Estas observaciones se realizaron en dos momentos diferentes
de la pandemia en América Latina, primero en marzo de 2020 y luego
nuevamente en agosto de 2020. Dichas observaciones nos permitieron
analizar la cobertura del brote de coronavirus en todo el continente y
el mundo en dos momentos distintos. El primer periodo se refiere a la
fase inicial cuando el virus comenz6 a extenderse en América Latina,
mientras se extendia por otros continentes, como Europa y América del
Norte. El segundo momento fue cuando la pandemia se convirtié en
parte de la vida cotidiana en la mayoria de los paises latinoamericanos
y algunos de estos paises lograron llegar a la meseta.

Esta diferencia es relevante porque cubrir la pandemia desde
lejos (lo que desplaza a los medios de sus contextos de investigacion
tradicionales) es evidentemente distinto al momento de propagacion
del nuevo coronavirus, en que comienza a afectar directamente las
practicas periodisticas locales e incluso la vida de los presentes en las
redacciones. Durante esta crisis, se requiere que los periodistas utilicen
el pensamiento innovador, creativo, y experimental para cumplir con
su funcién social, por lo que los medios de comunicacion se han visto
obligados a adaptarse a las situaciones impuestas por esta pandemia, lo
que incluye maximizar y optimizar el uso de sus diferentes plataformas
para producir, publicar y distribuir contenido (Vazquéz-Herrero et al.,
2019). Debido a la peculiaridad del contexto de aislamiento social, el
ciudadano comun asumié efectivamente un lugar privilegiado en varios
medios de América Latina, lo que abre espacio a formas novedosas de
producir periodismo (Newman et al., 2020).

Entre marzo y agosto de 2020, también realizamos un tercer
paso en nuestro estudio: una observacién sistematica de los canales
de redes sociales de estos medios de comunicacion para detectar si
presentaban contenido generado por el usuario y como lo hacian.
Nuestra observacién se centré principalmente en las plataformas mas
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populares de Brasil: Instagram, Twitter y Facebook. Este analisis ayudé
a determinar si estas organizaciones hicieron esfuerzos consistentes
para incluir al publico en el proceso de narracién o si Unicamente se
realizaron acciones puntuales para involucrar a la audiencia.

Reconocemos las limitaciones de esta seleccion, ya que no
estd cohesionada segun parametros como: cobertura (nacional/
regional), audiencia (impresa/digital), posicionamiento editorial,
perfil organizacional (mainstream/alternativo), entre otros.
Destacamos, sin embargo, que para el propdsito establecido por esta
investigacion, estos factores no son determinantes, aunque merecen
atencién en futuros estudios. Debemos sefalar que esta dificultad
ya habia sido identificada por estudios previos (por ejemplo, Harlow
& Salaverria, 2016). Por lo tanto, un tema importante en la literatura
es la ausencia de una lista exhaustiva y actualizada de los medios
digitales latinoamericanos es un tema importante en la literatura.
Debido a esto, se requiere un analisis mas sistematico y teorico
para establecer un corpus de estudio adecuado para este propésito,
pretendiendo llenar este vacio.

4 No todo el contenido generado por el usuario es igual

Durante esta crisis, la idea de las noticias como un servicio
publico parece aln mas importante, ya que las organizaciones de
noticias tienen como misién informar a su audiencia sobre lo que esta
sucediendo y ayudar a comprender las situaciones complejas. Aunque
se llamo6 a muchos medios de comunicacién para informar sobre las
medidas de sus paises frente a la epidemia del nuevo coronavirus, uno
ejemplo nos llamo la atencién. A pesar de sus diferentes afiliaciones
y tradiciones, e incluso con sus diferentes contextos sociales y
econdémicos, la prensa ha tomado acciones para manifestar unién
contra la amenaza invisible del covid-19. Inspirados por la accién de
los periodicos espafioles efectuada el 15 de marzo, donde llenaron
sus portadas con el lema “#EsteVirusLoParamosUnidos”, los medios
latinoamericanos se unieron para difundir un mensaje de unidad
frente a la pandemia (Lubianco, 2020).

Un grupo de medios mexicanos, argentinos, peruanos,
salvadorefios y brasilefios utilizaron sus portadas para publicar un
eslogan para motivar a la gente a “combatir” el virus (Imagen 1). Estas
campanas ganaron lugares prominentes en sus paginas web, y también
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se repitieron en transmisiones de radio y television con el mismo
mensaje general: “Quédese en casa/Estamos juntos contra el virus”.
Esto sirvié como un apelo particular al compromiso publico durante
un momento sin precedentes en la historia reciente. Sin embargo, al
comparar nuestros resultados con los de estudios anteriores, se debe
sefialar que este proceso colaborativo ejemplar no es comun en la
industria informativa (Alfter, 2016; Carson & Farhall, 2018).

En América Latina, la colaboracion todavia es escasa, estudios
previos han demostrado que esta se da porque estos profesionales
pretenden mejorar las condiciones sociales de sus paises (Cueva
Chacén & Saldaina, 2020), como es el caso de la pandemia de covid-19.

Imagen 1 - Campaias realizadas por periddicos
latinoamericanos
Brazil | Peru
2 mm’"?“"”"‘ = _— Argentina

Fuente: montaje de los autores a partir de imagenes publicadas en Lubianco, 2020.

Mas alla de este discurso de union, cada medio elige como
cumplir con esta funcion, otorgando diferentes espacios y relevancia
al contenido generado por el usuario, determinando qué roles son
permitidos al publico en su proceso informativo. Elegimos explorar
en este estudio a aquellos que optan por sumergir al pablico en un
papel que los ayude a crear la noticia, yendo mas alla del discurso
de realizar un servicio publico para la audiencia. En este sentido, se
destacan tres medios que han dado voz a historias publicas durante
este tiempo, a saber, GK (Ecuador), The Intercept (Brasil) y Red/Accion
(Argentina). Estos esfuerzos se discutiran en detalle mas adelante.

Mientras exploramos los portales de los medios
latinoamericanos, buscamos experimentos de integracién del usuario
en la produccién de noticias. Encontramos evidencia de que los
botones para compartir y las secciones de comentarios son recursos
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claramente populares para las paginas de noticias, como se muestra
en la Tabla 2. Estas herramientas se implementan cominmente
como una funcién interactiva para involucrar a los usuarios, pero
aln brindan una forma minima de interaccion con el usuario y una
limitada participacién en el proceso informativo. Estos hallazgos
estan en linea con los de un estudio anterior que encontré una
interactividad limitada en los portales informativos latinoamericanos
(Bachmann & Harlow, 2012).

Tabla 2 - La presencia de herramientas interactivas en los
80 sitios de noticias

Total Medios

(de los 80) Herramienta Observacion

Por lo general, permite compartir en las
Botones para | redes sociales mas populares (Facebook
compartir y Twitter, por ejemplo) y por correo
electronico.

75 (93.75%)

38 (aproximadamente 71,70%
de 53) exigen algln tipo de
inicio de sesioén en el portal
Ninguno de | para poder publicar.

ellos estaba

. comple-
53 (66.25%) gi‘r;'::tisrigg tamente

14 (aproximadamente 26,42%
de 53) pidiendo datos basicos
(nombre y correo electrénico).

abierto
para los 01 (aproximadamente 1,89%
usuarios. de 53) ofrece la opcion de

iniciar sesion a través de una
red social o simplemente
proporcionar datos basicos.

Fuente: creada por los autores.

;Se puede considerar innovador el contenido generado
por el usuario? Las tecnologias digitales han motivado una mayor
participacién popular en la produccién de noticias, y el contexto de
la pandemia anima al publico a contar su historia. No obstante, en
la mayoria de los portales de noticias en América Latina, que hemos
observado consistentemente en nuestro analisis, generalmente se
invita a la audiencia a contribuir solo con comentarios posteriores
a la publicacion de la noticia. Esto no significa que los medios de
comunicacion delaregion no estén produciendo periodismo de calidad
(Salaverria et al., 2019), investigaciones transnacionales exhaustivas
(Saldaifa & Mourdo, 2018), colaboraciones interdisciplinarias (Cueva
Chacon & Saldana, 2020) y proyectos innovadores de datos (Borges-
Rey, 2019), pero si demuestra que estos recursos y herramientas
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que surgieron con tecnologias novedosas no corresponden
automaticamente con una expansién de los usos del contenido
generado por el usuario o la voluntad de la redaccion de dar cabida a
la participacion publica sin tapujos.

En este sentido, investigadores han encontrado anteriormente
gue esto se debe en parte a la falta, al desigual acceso a la tecnologia
por parte del publico. Una vez que los fondos dedicados para apoyar
estas inversiones en el ecosistema noticioso latinoamericano es
minimo, el contenido de los usuarios no haavanzado materialmente en
toda la region (Bachmann & Harlow, 2012; Boczkowski & Mitchelstein,
2013). La moderacién y la mediacién pueden ser una parte implicita 'y
necesaria del periodismo profesional, pero la mayoria de los medios
latinoamericanos aln no han explorado las posibilidades de hacer
uso de la participacion publica en la narracién.

A pesar de estas limitaciones, pudimos darnos cuenta de que
el potencial de las contribuciones de los usuarios habia evolucionado a
través de multiples perfiles, que pudimos determinar considerando otros
ejemplos que estaban presentes en la literatura acerca de este tema.
Los casos analizados presentan diferentes tipos de contenido generado
por el usuario, una vez que estos podian tener un formato textual o
mediante imagenes (fotos y videos). Estos aportes también tienen un
origen en diferentes plataformas, como por ejemplo las redes sociales
a través de las cuales es posible llegar hasta los periodistas, enviarlos
directamente a las redacciones, o bien mediante una convocatoria de
aportaciones que promuevan los medios de comunicacién.

Al explorar estos 80 portales, observamos que la mayoria no
incorporan una cantidad sustancial de CGU en los informes una vez
que no hacen esfuerzos constantes para incluir a la audiencia en el
proceso de narracion de una manera activa. Son muchos los casos
en los que la difusidén de las imagenes a través de las redes sociales,
debido a su matiz divertido o inusual, pasa a formar parte de las
noticias, ya que el contenido del usuario también puede motivar
la narracién de una historia en primer lugar. Las imagenes que se
vuelven virales en las redes sociales a menudo son recogidas por los
portales de noticias para ilustrar eventos o incluso para convertirse
en la historia misma. Cuando el contenido se vuelve viral (es decir, el
momento en que un texto, una imagen, un video o un enlace, muchas
veces definido como memes, se difunde rapidamente en internet),
frecuentemente es recogido por las paginas de noticias y se publica
un articulo al respecto.
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Encontramos, por ejemplo, que un video viral de una familia
a la que se unié un oso en un picnic en Maryland, Estados Unidos, se
convirtio en un contenido destacado en La Nacion de Argentina y La
Republica de Perd. La familia filmé el video y lo comparti6 en linea,
convirtiéndose en articulos publicados en portales de todo el mundo.
Durante la pandemia de covid-19, este tipo de contenido, junto con
los memes, se usé para compartir humor durante un periodo dificil y,
por su reproducibilidad, gané fuerza en internet.

Los portales también emplean contenido publicado por
celebridades, como actores y cantantes, y crean articulos relacionados
con estos. Los famosos estan constantemente en el ojo publico, y con
las redes sociales, la audiencia en general ha obtenido un acceso
autorizado a sus vidas, pensamientos y opiniones. El argentino La
Nacién publicé una historia en la que se muestra un video de The
Rock (Dwayne Johnson) ensefiando a su hija a lavarse correctamente
las manos, una actividad de rutina que cobr6 una nueva importancia
ante la pandemia del coronavirus. El portal de noticias también
compartié la publicacion de Instagram de la cantante Pink en la que
hablé sobre su hijo y la experiencia de ambos estar infectados con
covid-19. Podria decirse que es un contenido interesante para ilustrar
situaciones provocadas por este virus.

El contenido generado por el usuario también se ha utilizado
en las noticias para complementar o ilustrar lo que escribieron los
periodistas, como imagenes, videos y textos. En este contexto, podemos
cuestionar si el uso de CGU altera el impacto de la historia o cambia la
forma en la que se cuenta. Notamos a través de nuestra observacién que
este contenido proviene en gran medida de las redes sociales. Esto esta
alineado con los hallazgos de Bruns (2008) que destacaron el potencial
del contenido del usuario para influir en la agenda de noticias.

Otro ejemplo es el de las explosiones que sacudieron
Beirut, la capital del Libano el 4 de agosto de 2020. Muchas redes
sociales fueron utilizadas para publicar las primeras imagenes de
las explosiones y sus efectos captadas por los transelntes desde
diferentes angulos, las cuales fueron reproducidas por los portales
de noticias. Las primeras imagenes de lo sucedido, que dibujaron
una historia en desarrollo, vinieron de quienes estaban alli cuando
todo ocurrié (las personas comunes) y los medios latinoamericanos
compartieron la historia en sus portales. Como tal, el CGU se utiliza
para ilustrar una historia en desarrollo y para agregar informacién
para la cobertura de la situacioén.
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Estos son los usos mas comunes del CGU. No obstante,
también encontramos organizaciones de noticias en distintos paises
de América Latina que estan dando pasos importantes para incluir a
los usuarios en el proceso de produccién de noticias. En la siguiente
seccién, describiremos tres experimentos con contenido generado por
el usuario, surgidos de la lista inicial que recopilamos. Destacamos
aqui las experiencias producidas por The Intercept, GK y Red/Accion
durante este periodo de la pandemia porque el contenido se origin6 en
el publico y se convirtié en parte esencial del reportaje. Esto se debe
en parte a que la crisis de salud aisl6 a todos y trastocd con nuevas
normas y practicas que no eran comunes en las redacciones, que aqui
se ilustran usando los ejemplos de la experimentaciéon con CGU.

De igual manera es importante sefalar que las redes
sociales se convirtieron en parte del proceso periodistico, y nuestros
resultados estuvieron ampliamente en linea con esto (Almgren &
Olsson, 2015; Canavilhas, 2011; Nielsen & Schrader, 2014). Estas
plataformas de redes sociales crearon un espacio que permitié a
los medios de comunicacién entregar informacién y promover su
contenido, también encontrar fuentes y obtener ideas para crear
reportajes ademas de facilitar su conexion con las audiencias. A
medida que estas redes crecieron en popularidad y agregaron nuevas
funciones, surgié una serie de posibilidades para la narracién de
historias a través de los medios, como poder transmitir eventos en
vivo o publicar informes de noticias en Instagram Stories (Vazques-
Herrero et al., 2019).

Aunque esas oportunidades crearon un espacio de mediacién
para los editores, también instituyeron una economia basada en la
atencién definida como “un bien escaso y fluido que conlleva un valor
monetario, el cual se basa en la interaccion del usuario individual,
misma que puede ser recolectada, medida e intercambiada por
beneficios en una determinada plataforma, en un portal de noticias
0 en un sitio en linea” (Myllylahti, 2020, p.568, nuestra traduccién).

4.1 Experimentos en storytelling: casos innovadores

Elegimos esbozar ejemplos que mostraban el contenido
generado por el usuario, como testimonios e imagenes, que se
incorporaron a la narracion durante la pandemia. Estos experimentos
revelaron que los medios de comunicacidon son capaces de crear un
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espacio para el debate publico y comprenden cémo el contenido
generado por el usuario puede explorarse de una manera innovadora
a fin de crear reportajes.

El primer experimento interesante se encontré6 en GK
de Ecuador, un noticiero nativo digital que ha creado una seccién
dedicada a la cobertura del nuevo coronavirus en el pais. Ecuador fue
duramente golpeado por la pandemia de covid-19 en América Latina,
y la ciudadania utilizé las redes sociales para denunciar el colapso del
sistema de salud del pais. Cuando la pandemia del nuevo coronavirus
lleg6 a América Latina y el Caribe entre marzo y abril de 2020, se
difundieron en Twitter varias imagenes y videos contundentes de
cadaveres abandonados en las calles y frente a los hospitales, ya que
no habia forma de transportarlos.

La desgarradora situacion resulté ser una decision ética
para los periodistas: ;deberian las imagenes formar parte de sus
reportajes? También plante6 cuestiones de preocupacion surgidas a
través de la tecnologia: estos asuntos se referian a si estas imagenes
eran reales y de qué manera era posible verificarlas. Ademas de la
eleccion de incluir o no esos videos que capturaban lo peor de la
pandemia para el periodismo, como por ejemplo las personas que se
desvanecian a causa del virus o que mostraban los cuerpos tumbados
e incluso quemados en las calles. Lo que argumentamos aqui es que
hacer que estas imagenes formen parte de las narrativas cambia la
forma en que se cuenta la historia.

La poderosa adopcion del contenido generado por el usuario
como estos videos reportados por GK, aquellos hechos de tsunamis
y/0 en zonas de guerra, o cualquier otro momento de crisis, va mas
alla de una capacidad ilustrativa. Usando ese tipo de contenido afiade
la realidad del sufrimiento humano que algunos periodistas pueden
captar usando sus propias palabras.

Sin embargo, GK decidi6 no usar los videos, eso no
significa que no abordaron humanamente la situacion. El equipo
de GK hablé directamente sobre las necesidades del publico el
cual estaba recurriendo a las redes sociales para denunciar cémo
el gobierno estaba lidiando con la pandemia. La redaccién creo,
ante la incertidumbre sobre lo que sucedia en Ecuador debido a la
emergencia sanitaria, un proyecto colaborativo denominado “Voces
para la Memoria” a fin de honrar la identidad de los fallecidos durante
la pandemia, y para abordar la incertidumbre sobre lo que estaba
pasando en Ecuador. El medio GK dijo que creian que la memoria de
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los fallecidos durante la crisis deberia ser contada por sus familiares,
por lo que invitaron a sus usuarios a acceder a un portal vinculado a
su sitio web y a dejar sus propios testimonios.

GK también cre6 una lista para ayudar a aquellos en el publico
que buscan los cuerpos de familiares que se perdieron o fueron
enterrados/eliminados de otras maneras durante el peor momento
de la crisis en Ecuador. De esta forma, los familiares podrian brindar
informacion, como los nombres y fechas de nacimiento de aquellos
a quienes estaban buscando. En consecuencia, esto cred una lista
colaborativa en el portal de GK, y cualquier persona que contara con
informacion podia comunicarse con estas familias.

Esto dio lugar a una iniciativa Ilamada “Los que no aparecen”,
que trae informes de primera mano a quienes estaban buscando los
cuerpos de familiares desaparecidos. Sus testimonios son editados
y corregidos por periodistas en la sala de redaccion antes de ser
publicados, una practica recurrente de la organizacién. Esto se
convierte a través de la hoja de contacto ofrecida a los usuarios; GK
agrega a la nota “aqui editamos”, la cual muestra claramente que
existe una mediacién que interviene en el contenido compartido por
los usuarios.

Un hallazgo interesante, encontramos que el portal de GK
no utiliza ninguna de las dos herramientas mas basicas (botones
para compartir y secciones de comentarios) para interactuar con el
publico. El medio ecuatoriano optd por no utilizar estas herramientas
por su visién periodistica y la relacién que la organizacion busca
construir con la audiencia. Nuevamente, se indica en el portal que el
medio quiere establecer una conexion con los miembros como parte
del equipo de GK, que busca incluirlos en los reportajes.

Dicha conexiéon representa un esfuerzo continuo que se
destacéd por las necesidades que surgieron con la pandemia y que
también esta presente en uno de los recursos disponibles en el portal.
Un ejemplo es el apartado denominado “Cartas desde la Redaccién”,
un canal de comunicacién donde los usuarios pueden contactar con
el medio para conocer el trabajo que realiza el equipo de redaccion
semana a semana. De hecho, es un intento de incluir al publico en
todas las etapas del proceso informativo y ensefarle como funciona
una sala de redaccion.

La organizacién también tiene presencia en Facebook,
Twitter e Instagram. En este sentido, la organizacion utiliza Instagram
especialmente como una herramienta para conectar con su audiencia,
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a través de las lives de Q&As con expertos para responder preguntas
acerca del brote de coronavirus y la situacion en el pais. El medio
de noticias ecuatoriano también publica contenido exclusivamente
en Instagram que utiliza los recursos que ofrece la red social como
videos y publicaciones que muestran las historias de personas
afectadas por la pandemia que han tenido que seguir trabajando a
pesar del peligro que representa el virus.

En general, estos hallazgos estan de acuerdo con los
resultados de The Digital News Report de 2020 (Newman et al., 2020).
En América Latina, las plataformas sociales han estimulado el consumo
de imagenes sobre el texto, aunque la mayoria de la gente prefiere
un enfoque mixto. El informe también sugiere las preferencias de la
audiencia para consumir noticias en formatos de video y audio, lo que
abre nuevas posibilidades para las organizaciones informativas. En
conjunto, el aumento en el acceso y la cantidad de los usuarios de
Instagram en los Ultimos afos pueden conectarse con la popularizacién
de formatos visuales en el periodismo. Ademas, el 30% del publico
brasilefo utiliza la plataforma para consumir informacion.

Este es un hallazgo importante, especialmente porque esta
relacionado al caso de The Intercept Brasil (TIB), un medio nativo digital
que fue incluso mas lejos que GK, al hacer un uso de su Instagram
como espacio para publicar contenido exclusivo y no para dirigir su
flujo hacia el portal de TIB, contrario a los hallazgos comunes en la
literatura (Myllylahti, 2020; da Silva et al., 2020), que describen cémo
estas redes sociales como plataformas que pueden ser usadas como
una forma de Illamar la atencion o distribuir contenido.

En el contexto de la pandemia, estas dos organizaciones
adoptaron dichas plataformas entre sus estrategias a medida que
cambié el uso tradicional de estas herramientas, impulsando nuevas
formas de involucrar a sus audiencias. Al utilizar el servicio de
transmisién de la plataforma como al grabarlo y ponerlo a disposicion
en IGTV (el recurso para videos largos en Instagram) TIB pone en
evidencia las historias del publico. Usando este experimento ejemplar
de la integracién del usuario, TIB esta creando un movimiento de
innovacion y experimentacion en América Latina, que también va
acompanado de los cambios relacionados con el comportamiento del
consumidor en el entorno digital. Estos hallazgos estan directamente
en linea con estudios previos, que mostraron el uso de plataformas
de redes sociales para recolectar el CGU en América Latina (de Lima
Santos & Mesquita, 2021).
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La cobertura de TIB durante la pandemia nos permite también
vislumbrar la diferencia entre las narrativas que se registraron en los
eventos de la actualidad. Mientras que otros paises estaban siendo
muy afectados por el brote de coronavirus, Brasil se encontraba en
la etapa inicial de la pandemia, registrando los primeros casos. A
medida que la situacién en el pais se intensificd, hubo una necesidad
progresiva de reportar historias de diferentes personas, comunidades
e iniciativas en un momento en que la cuarentena y el aislamiento
social se intensificaban progresivamente.

Los lectores utilizaron sus smartphones para grabar contenido
audiovisual, olvidandose casi siempre de la estandarizacién estética
de las historias y otros recursos de Instagram, ya que el proceso de
edicion quedaba a cargo del medio de comunicacion. A pesar de ser
narrado por voces de personas fuera de la sala de redaccién, estos
videos obtuvieron el sello de calidad de TIB al traer nuevas entrevistas
o testimonios publicados en su propio perfil de Instagram. Estos
elementos, junto con el video, avalan la credibilidad (Alsina, 2009;
Sodré, 2009).

Descubrimos que TIB vio las personas no solo como fuentes
(practica recurrente en el periodismo tradicional), sino como
narradores de sus historias, concuerda con la descubierta de Tejedor
et al. (2020) que apunta a una tendencia en los modelos de negocio
caracterizados por la horizontalidad, la participacién y la vinculacién
de los usuarios. Al cubrir la pandemia, TIB ha hecho un esfuerzo
constante y sistematico para dejar espacio a los testimonios de
personas que vienen de fuera de la sala de redaccion y que rara vez
se escuchaban en tiempos de crisis. En su portal, hay una seccion
denominada “Vozes” (Voces, en espafol), dedicada a estos reportajes,
que también gano espacio y migro6 a otras plataformas. En un boletin,
Silvia Lisboa (2020), editora de la seccion, dice:

Durante la cobertura de la pandemia, hemos estado trabajando
aun mas duro para publicar los testimonios de personas que
generalmente no son oidas en tiempos de crisis. Comparta
nuestros textos en sus redes y haga que estas voces se
escuchen aun mas. ;Conoce una historia que necesita ser
contada? (Lisboa, 2020, parrafo 5, nuestra traduccion).

Nuestros hallazgos en el caso de TIB sefalan cuantos
medios existen y sobreviven en un ecosistema en que un elemento
que depende e influye simultaneamente al otro. Con un modelo de
negocio que se basa en la recaudacion de fondos (dinero recibido
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del publico), estar presente donde se encuentra la audiencia parece
ser fundamental para la existencia y el trabajo del medio (da Silva &
Sanseverino, 2020). Los experimentos y la presencia en Instagram
han permitido que la organizacién aumente su visibilidad al compartir
historias, llegue a nuevas audiencias y potencialmente atraiga
seguidores que contribuyan a que su trabajo periodistico sea viable.
Ciertamente, este modelo de negocio solo es posible garantizando su
compromiso con el publico, el cual se obtiene a través de posturas
transparentes, colaborativas y comprometidas con su funcion social.

Lo mismo ocurre con el tercer caso, Red/Accion (Argentina), un
medio que afirma que la industria periodistica ha dependido durante
mucho tiempo de la publicidad para obtener apoyo financiero, pero que
es necesario buscar nuevas estrategias comerciales y otras formas de
establecer relaciones con los lectores y las marcas. Sin embargo, Red/
Accién también argumenta en su portal que las marcas y las empresas
necesitan el coraje para interactuar con sus audiencias de una manera
nueva. Esta creencia ejemplifica su relacion con la audiencia, a la que
Red/Accién llama miembros. Este involucramiento con los usuarios se
ve a través de su misién periodistica, que comprende la produccion de
contenidos informativos que prioricen los temas sociales y otorguen
un lugar protagonista a la participacion del usuario.

Asi, el medio ha puesto la participacién de los usuarios a la
vanguardia de su modelo periodistico, y el portal ha demostrado que
el medio argentino ha creado un canal de intercambio y colaboracion
en la produccion de noticias entre los periodistas y miembros activos.
Encontramos evidencia de que Red/Accién se basa en una mezcla de
testimonios personales de los usuarios y narrativas de sus periodistas
para crear reportajes durante la pandemia, posicionando al medio
como una entidad que va mas alla de contarle al publico lo que esta
sucediendo, sino que también escucha a su publico y los invita a
actuar para crear una comunidad.

Al proponer un periodismo que se caracteriza por ser mas
empatico al ponerse en el lugar de los demas y tomar las riendas, la
cobertura durante la pandemia de Red/Accién siguio el mismo patrén
e intentd continuamente incluir al publico en todas las etapas de la
produccion informativa. Pudimos encontrar una variedad de ejemplos
en las redes sociales y en su portal, como, por ejemplo, cuando se
les pregunta a los miembros que quieren saber, invitdndoles a contar
y publicar sus historias en la pagina a través de los periodistas, o
sondeando acerca de lo que aun necesita ser reportado.
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En el espacio denominado “Red/Accién Abierta” los miembros
fueron invitados a proponer ideas e historias en colaboracion con
los periodistas. Otra seccién llamada “Pasa a la accion” brinda
oportunidades semanalmente para que sus lectores se comprometan
con una causa, la cual se relaciona con la idea de que el periodismo
no solo reporta la realidad, sino que la puede cambiar, especialmente
cuando establece una conexion con la comunidad. Esos dos
espacios, junto con los perfiles de sus redes sociales, sirven como
una plataforma mas para iniciar una conversacion con los miembros,
conformando asi los tres pilares que el medio estableci6 como
base para la participacion ciudadana. En Instagram, por ejemplo, el
medio interactla con los lectores, utilizando diversos recursos como
encuestas y cuestionarios, aunque esta sea todavia una forma de
atraer audiencia hacia el portal. Red/Accién también hace uso de las
plataformas de redes sociales como canales de comunicacién para
responder preguntas e iniciar conversaciones con los usuarios.

Estas herramientas ya habian sido implementadas antes de
la pandemia, pero se explotaron aln mas durante la crisis sanitaria.
Fundado en 2018, Red/Accién es un caso ejemplar porque fue creado
especialmente para la web. Ademas, desde su fundacion, Red/Accién
tiene como objetivo acercar al publico a ser parte del periodismo que
produce. Uno de los principales obstaculos para que el periodismo
avance y se transforme es a menudo la falta de voluntad para pensar
en larelacion que se esta construyendo y estableciendo con el publico
mas alla de lo transaccional.

Estos tres experimentos de la lista inicial de 80 portales de
noticias muestran que la pandemia destaco la importancia del espacio
de apertura para la audiencia en los informes noticiosos. Mas alla
de eso, Red/Acciéon muestra el poder que tienen estos experimentos
para transformar el periodismo al construir una comunidad con
sus integrantes durante estos dos afos. Por lo tanto, los medios se
pueden inspirar en estos tres casos para traer de manera organica
voces externas a la sala de redaccién como parte de su cobertura.

5 Conclusion y futuras orientaciones
Nuestros resultados muestran una nueva luz acerca de

los experimentos realizados por los medios de comunicacién
latinoamericanos para integrar el CGU en los reportajes. El Digital
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News Report de 2020 (Newman et al., 2020) ya indicé que la crisis
del coronavirus ha formentado el comportamiento del publico
hacia el consumo de noticias en el entorno digital, el cual se habia
agravado durante los primeros dias de la pandemia. En consecuencia,
todo esto puede tener efectos a largo plazo en el periodismo. De
hecho, se han visto algunos cambios desde antes de la pandemia, un
ejemplo es el de los jévenes que estan consumiendo mas noticias a
través de plataformas en linea como Instagram, Snapchat y TikTok.
No obstante, las videoconferencias surgieron como una alternativa
de comunicacién personal y profesional, afectando incluso las
conferencias de prensa gubernamentales. De igual manera, los
medios adoptaron estas nuevas herramientas para el trabajo remoto,
y también para la produccién y distribuciéon de contenido.

La lucha contra el covid-19 ha requerido que los medios
tengan un papel central que tanto la produccién, como la circulacion
y el acceso a la informacion han asumido para sensibilizar acerca
del cuidado individual necesario para el bienestar comun, asi como
en lo relacionado con el establecimiento de politicas publicas y su
implementacion a partir de las medidas relativas al nUmero de casos
de contagio y defunciones. Hace casi una década que Bachmann y
Harlow (2012) describieron la escasez de inversiones para el contenido
de los usuarios y la interactividad en los portales de los medios
latinoamericanos. Es posible que, incluso dadas las condiciones de
menor desigualdad socioeconémica en relacién al pasado, el CGU
siga siendo poco representativo en dichos portales, a pesar de que
exista una tendencia de cambio minimo en los patrones.

El aislamiento social cambié la produccién de noticias desde
el espacio fisico de las redacciones al teletrabajo (Lubianco, 2020;
Jones, 2020). Mientras tanto, si bien se reconoce que la actividad
periodistica es fundamental, no siempre es posible el desplazamiento
de los reporteros ha hecho la cobertura dificil, lo que ha abierto mas
espacio a los contenidos producidos por el publico. Los medios
tradicionales, en especial los de renombre, han visto una significativa
captacion de trafico en sus paginas web y un aumento en la cantidad
de sus suscriptores, debido a la cobertura de la crisis sanitaria (Jerde,
2020; Nicholson, n.d.; Molla, 2020; Tameez, 2020; Tracy, 2020).

Aun habiendo desconfianza en los medios de comunicacion,
para el publico cuesta diferenciar lo que es real de lo que no lo es,
en un mundo donde las fake news nos llevan a cuestionar la validez
de la informacién que se encuentra en linea. La importancia de
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poner a la audiencia en el centro del trabajo periodistico y como
eso ha cambiado el enfoque de los periodistas hacia las noticias,
podria ayudar a que estos experimentos se vuelvan mas frecuentes
en los medios. En la literatura periodistica se han observado otros
experimentos innovadores durante diferentes periodos de crisis; los
medios eventualmente adoptaron esos experimentos dentro del flujo
de trabajo (Belair-Gagnon & Steinke, 2020; Cavallo et al., 2020; Porcu
et al., 2020).

Los medios nativos digitales estdn cobrando relevancia
debido a su capacidad de construir narrativas e integrarlas con los
recursos de las plataformas de redes sociales digitales. A través
del analisis, pudimos observar que al final, cada medio de noticias
trata el contenido generado por el usuario de manera diferente y
que depende de ellos su éxito para incluir al publico en el proceso
de noticias. Esto podria tener que ver con los diferentes niveles de
desarrollo tecnolégico y con la distribucion desigual del ingreso
en América Latina. Estudios futuros deberian tener en cuenta este
aspecto comparativo en el desarrollo del CGU dentro del ecosistema
informativo de la region.

Es importante destacar que sin un modelo definido de
negocio empresarial en el cual se cuenta con espacios destinados
a la participacion de los usuarios, surgiran pocos experimentos. De
hecho, los tres casos seleccionados que aplicaron el CGU a un nivel
reconocido recurrieron al uso continuo de contenidos provenientes
del publico en la narracién y todos ellos son medios de comunicacién
nativos digitales. GK (Ecuador), The Intercept Brasil y Red/Accién
(Argentina) fueron elegidos por dar un uso ejemplar al CGU, pero al
mismo tiempo dependen del publico para su viabilidad financiera y
su supervivencia. Sin embargo, esto no implica que se trate de un
modelo automatizado de periodismo que permita toda la participacién
del publico en la produccién de sus noticias.

Estas organizaciones optaron por conectarse con sus
audiencias de unamaneraque vamas alla de pedir laretroalimentacion:
esos medios convirtieron a sus lectores en narradores. Estos medios
nativos digitales necesitan construir un modelo de negocio que se
diferencie de los medios noticiosos tradicionales, lo cual se alinea con
los hallazgos de estudios previos que se llevaron a cabo en América
Latina (Harlow & Salaverria, 2016; Requejo-Aleman & Lugo-Ocando,
2014). Al dar voz al publico, estas organizaciones estan poniendo al
usuario en el centro de su trabajo (de Lima Santos & Mesquita, 2021).
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Aunque estos interesantes casos utilizaron el CGU para contar
historias, lamayoriade los medios latinoamericanos aplican solamente
un discurso de participaciéon, sin abrir realmente sus espacios al
publico. Estamos conscientes de que surgen muchas preocupaciones
relativas al uso del contenido generado por el usuario, especialmente
en relacion a la ética periodistica y la confianza obligada en la relaciéon
entre los medios y el publico. Estos son factores que intervienen en la
decision de utilizar o no los contenidos creados por los usuarios. Por
otro lado, esta la cuestion de la autoridad y la credibilidad adquiridas
por los periodistas como profesionales, a quienes se les adjudica la
responsabilidad de investigar, producir y difundir noticias al publico,
haciéndose eco de los hallazgos de Carlson y Lewis (2015), que han
planteado interrogantes acerca de la naturaleza del periodismo.

En Ultima instancia, el contenido generado por el usuario se
maneja caso a caso, aunque las salas de redaccion y las empresas de
medios establecen las mejores practicas para administrarlo. EIl CGU
tiene que ser apropiado, adecuado y de interés periodistico, lo cual
exige verificacion y un debate referente a los motivos por los que este
contenido individual merece ser publicado, y necesita esfuerzos para
garantizar que se cumpla con la verdad. Los estudios en el futuro
podrian explorar de manera mas fructifera este asunto mediante
la realizacién de entrevistas con periodistas latinoamericanos para
comprender si la falta de la integracion del CGU se trata de una
limitacién de tiempo, o simplemente de una decision individual.

Las limitaciones del presente estudio incluyen, como se ha
expuesto, la seleccién de los medios, que no es cohesiva de acuerdo
con algunos parametros, como la cobertura (nacional vs. regional), la
audiencia (impreso vs. digital), el posicionamiento editorial, el perfil
organizacional (mainstream vs. alternativo), y el periodo de analisis
(que no refleja la rutina diaria en una redaccién, una vez que una
gran parte de los periodistas estaban trabajando desde sus casas).
Sin embargo, a pesar de estas limitaciones, este estudio destaca un
momento historico, lo cual definitivamente influira en el futuro de la
industria de noticias.

No obstante, entendemos que optar por usar el CGU como
una forma de contar historias le dio un matiz humano a la pandemia,
a la pérdida y a las consecuencias del coronavirus. Apelar al publico
para contar historias y hacer uso de sus puntos de vista para
estrechar las brechas entre las salas de redaccién y sus audiencias,
y transformando las noticias en contenido mas digerible con el
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que las personas pueden sentirse identificadas facilmente con los
beneficios del uso de CGU en el contenido noticioso. De este modo,
el periodismo como servicio publico puede trascender su papel
actual para contribuir a la posibilidad de participacién equitativa de
todas las personas en la sociedad. Asi, al conectarse con el publico
y fomentar su participacion, el periodismo crea espacios abiertos
para que los usuarios hagan oir su voz y abre sus puertas para las
aportaciones de la audiencia a fin de crear noticias que inspiren
empatia, especialmente en tiempos de crisis.
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