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Resumen

La popularizacion de Internet ha fisurado el sistema de medios anterior: la crisis de
credibilidad se extiende por todas las formas de representacion publica, porque las
prdcticas de acercamiento a la sociedad revelan la existencia de un discurso fosilizado. La
abundancia de opciones medidticas, asi como la emergencia de unas audiencias expertas
-acostumbradas a las rutinas democrdticas-, determina la necesidad de las instituciones
de adaptarse al nuevo sistema de medios. En el siguiente articulo de reflexion, nos
focalizamos en la crisis de credibilidad de las instituciones para, a continuacion, interpretar
algunas de las pautas que delinean la emergencia de una nueva sociedad: transparencia y
apertura a lo social, se ofrecen como pistas para recobrar la confianza perdida.
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Resumo

A popularizagédo da Internet provocou uma fissura no anterior sistema de comunicagéo:
a crise de credibilidade se estende a todas as formas de representagdo publica porque as
prdticas de aproximagao da sociedade revelam a existéncia de um discurso fossilizado. A
abunddncia de op¢des mididticas, assim como aemergéncia de audiéncias especializadas
-acostumadas as rotinas democrdticas, determinam a necessidade de que as institui¢oes
se adaptem ao novo sistema de meios de comunicagao. No seguinte artigo enfocamos a
crise de credibilidade das instituicdes para, em seguida, interpretar algumas das pautas
que delineiam a emergéncia de uma nova sociedade. Transparéncia e abertura ao social
sdo algumas pistas para recuperar a confianga perdida.

Palavras-chave: internet, comunicacéo institucional, crise de credibilidade, confianca,
idealizadores

Abstract

The popularization of the Internet has cracked down the previous media system: the
crisis of credibility is being spread over all the forms of public representation, because
the routines of approach to the society reveal the existence of a fossilized speech. The
abundance of media options (and also the emergence of expert audiences used to the
democratic routines), determine the necessity of the institutions to adapt themselves to
the new media system. In the following article of reflection, we focus the attention on the
crisis of credibility of the institutions, and next we interpret some of the patterns which
draw the emergence of a new society: transparency and openness to the social issue, are
offered as clues to recover the lost confidence.

Keywords: Internet, institutional communication, crisis of credibility, confidence,
devisers
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Internet, la fisura

Uno de los mayores problemas de las sociedades
contempordaneas es la crisis de credibilidad de la
representacion publica, la cual surge como un
sintoma de un fenédmeno mas complejo: la falta
de credibilidad en las democracias (Almiron,
2006) o en los Estados modernos (Bergua,
2003). A comienzos del siglo XXI, los ciudadanos
desconfian de los representantes (Uriarte,
2001): se ha fracturado el pacto simbélico que
depositaba la responsabilidad colectiva en una
élite gestora. Los ciudadanos, como sefalan
Bowman y Willis (2003), anulan la intermediacién
hasta el punto de que devienen progresivamente
en creadores o cocreadores simbolicos. Internet,
fundamentalmente, ha sido el principal medio
que ha fisurado el paradigma anterior: en lared las
posibilidades de usoy de gestion de lainformacion
se amplian hacia grupos minoritarios, como
asegura Castells (en De Pablos, Pestano y Mateos,
2002: 85). Internet, como surtidor colectivo, tiende
a democratizar el acceso al conocimiento:

“<...> podemos darnos cuenta de que
las fuentes del conocimiento se han ido
desplazando desde los archivos y bibliotecas
tradicionales a este nuevo soporte que
parece carecer de limites. Este hecho ha
permitido igualmente que los ciudadanos,
sin diferenciacion alguna, puedan acceder a
contenidos antes reservados a unos pocos”

(Garcia Galindo, 2010, p. 277)

Las implantaciones técnicas ahondan en
conceptos clave de la convivencia, ya que
posibilitan una ciudadania mas informada,
pero también mds participativa en lo publico.
La fragmentacién, caracteristica tanto de la
organizacion de la red (Flanagin y Metzger, 2000)
como de las audiencias, no impide, sin embargo,
que éstas actien en bloque ante los intentos
de distorsion mediatica. Asi, por ejemplo, en la
llamada polémica del rey cazador los usuarios de
las redes sociales consiguieron, por primera vez
en la historia de la democracia espafnola, que Juan
Carlos | pidiera perdén a la opinion publica tras
los hechos acaecidos en un controvertido viaje a
Botsuana (Barredo, 2013a: 165 y ss.)'. El auge de la

1 Alo largo de estas paginas realizaremos numerosas alusiones
al contexto espafiol, en primer lugar porque fue uno de
los primeros escenarios de movilizacion social, con el
movimiento de indignacion ciudadana surgido el 15 de mayo
de 2011; en segundo lugar, porque Espaia es uno de los paises
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cultura cooperativa y la emergencia del llamado
cibercomunismo (Barbrook, 2000), o de la gestién
de la anarquia, segun explica Bergua (2003),
trastocan, como vemos, instituciones como la
Corona espaniola. Hasta fechas recientes, la Casa
del Rey destacaba por la opacidad, la arbitrariedad
y la inviolabilidad juridica; pero es un sintoma
de los tiempos que el monarca -considerado
una figura sagrada hasta hace poco mas de cien
anos*, haya tenido que suplicar a la sociedad para
aplacar las iras organizadas a través de los nuevos
hallazgos informaticos.

Globalmente, se estd produciendo una
interpretacién generalizada del sentido de
la democracia y, en paralelo, las instituciones
representativas, cobijadas aln en unas rutinas
y en unas leyes trazadas para responder a unas
interrogantes ya superadas, emprenden timidos
avances para “reconstruir su legitimidad” (Fuster y
Subirats, 2012: 643).

En el siguiente articulo de reflexiéon, nos
focalizamos en la crisis de credibilidad de las
instituciones para, a continuacion, interpretar
algunas de las pautas que delinean la emergencia
de un nuevo modelo de sociedad.

Los representantes: el problema

En un reciente estudio la, clase politica ha
sido clasificada como el tercer problema mas
importante para los espafoles (Rodriguez - Virgili,
Lopez - Escobar y Tolsa, 2011: 9y ss.). Mucha culpa
de esta opinidon negativa tiene la ineficiencia
de la administracién, la cual -segun Ramirez -
Alujas y Villoria (2012: 23)-, provoca problemas
hasta en la “competitividad” econémica. Incluso,
la monarquia, que concentraba hasta fechas
recientes la mayor parte de las valoraciones
positivas, se esta acostumbrando a naufragar en
los barémetros sociolégicos (CIS, 2011; 2013),
una corriente de opinién negativa que comenzé
meses antes de que estallaran los escandalos que
han rodeado a la institucién (como el llamado
caso Urdangarin, segun el cual el yerno del rey
Juan Carlos fue imputado por una presunta

donde se ha producido una mayor ruptura o disenso entre las
clases gestoras y las clases gestionadas: en menos de tres afios
(de 2010 a 2013) el jefe de Estado, Juan Carlos I, ha pasado
de encabezar la instituciéon mas valorada a encarnar una de
las instituciones mas desprestigiadas socialmente, como
mostramos en Barredo (2013a: 18).

2 El caracter sagrado del monarca se enunciaba en la
Constitucion espaiiola de 1876.
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malversacion de caudales publicos), y a pesar del
tabu mediatico que blinda —aunque con matices-,
la figura del monarca en las organizaciones
periodisticas (Barredo, 2011).

En el movimiento democratizador
llamado 75-M (en Romero Sire, 2011), en
las llamadas Primaveras arabes?, en las
manifestaciones en la plaza Taksim, en Turquia
(EFE, 2013, 18 de junio), en las protestas en Brasil
durante la celebracién de la Copa Confederaciones
(De la Cuesta, 2013, 21 de junio), en todos esos
lugares hay dos condicionantes emergentes:

espanol

a) Las protestas se concentran en las dos
esferas que organizan el espacio publico
contemporaneo: “<...> un espacio concreto
—delimitado por la ciudad- y un espacio
abstracto —dimensionado por las redes-" (Oller
y Barredo, 2012: 16).

b) Los protestantes son colectivos, anénimos
y sus propuestas demandan en general una
profundizacién de la democracia.

Las realidades aludidas anteriormente enuncian,
en lugares tan a priori distantes como Brasilia,
Madrid y El Cairo, un cambio significativo: los
representantes publicos son ahora el problema de
las sociedades, como antafo —en el caso espafol-
lo era, por ejemplo, la desaparecida banda
terrorista ETA.

La masificacion de las redes ha traido consigo un
sinnimero de mejoras democrdticas, las cuales
han fosilizado el escenario mediatico anterior
a Internet (a. I, en adelante). Para empezar, en
las rutinas del nuevo paradigma, las jerarquias
institucionales o politicas encuentran cada vez
mas dificil pactar los mensajes con los directores
de los medios; practicas soterradas que, como
menciona Pérez Curiel (2008), eran habituales a. I.
Los politicos, en los entornos a. /., solian rehusar
la explicacion de su liderazgo (Ramirez - Alujas y
Villoria, 2012: 42). El paradigma a. I. funcionaba
sobre la base del concepto de “democracia

3 Una ola de revueltas que ha sacudido la realidad sociopolitica
de numerosos paises arabes, como por ejemplo Tunez, Egipto,
Argelia o Jordania, entre otros. Sobre este movimiento sin
precedentes, se ha afirmado: “No obstante, al igual que las
revoluciones europeas de antafio, que se alimentaron de la
nueva cultura impresa en general y de las tesis de los filosofos
del Iluminismo en particular, parece que la primavera arabe ha
florecido sobre el manto fértil de la nueva cultura digital” (en
Gonzalez Quijano, 2011, p. 121).
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concentrada” apuntalado por Fuster y Subirats
(2012: 643): solo durante las elecciones las
jerarquias representativas discutian su gestién
ante la esfera civil. Tras esos periodos, a grandes
rasgos, las discusiones publicas se estabilizaban
segln los rudimentos de la ya cldsica “campana
permanente” (Blumenthal, 1980): las instituciones
normalizaban sus acercamientos a la sociedad
mediante los directorios de Comunicacion,
los cuales, basicamente, justificaban el orden
vigente, persuadian mdas que comunicaban. Esos
departamentos, como recuerda Timoteo Alvarez
(2010: 386), se introdujeron paulatinamente a
partir de los afos ochenta; su estructura y sus
practicas son similares a las de los departamentos
de marketing de las corporaciones. La aportacién
de esos gabinetes era tan ingente que todavia
a comienzos del siglo XXI, en un pais europeo
y desarrollado como Espafa, el 80% de las
fuentes informativas de los medios procedia
de instituciones oficiales, segin De Pablos y
Mateos (2004: 346). De esa abrumadora presencia
partia, segun Wodak (Colorado, 2010: 591),
uno de los problemas derivados del momento
anterior: la exclusién de la representacién social
en los medios de comunicacién. No todas las
organizaciones tenian acceso a un departamento
de Comunicacién, por lo que el paradigma a. /.
introducia una sensacién de desequilibrio: las
grandes organizaciones tendian a concentrar la
mayor parte del peso de la representacion publica.

El aumento de la confianza en Internet puede
resumirsecomounmodelodecrecimientoabrupto:
sien 1996 el 13% de los entrevistados consideraba
la prensa digital como “moderadamente o muy
creible’, en apenas cuatro afos, en 2000, ese
porcentaje aumenté hasta el 40% (en Jhonson y
Kaye, 2010: 59). Esa confianza se ha incrementado
en paralelo a la penetracion de la red entre los
usuarios: en apenas dieciséis anos -desde que
se efectuaron las primeras mediciones-, el uso
de Internet se ha incrementado en Espafa en un
40% y supera ya a los diarios y a las revistas, segun
la medicion del EGM de febrero a noviembre de
20124,

En el paradigma a. I. parte del poder de las
instituciones venia aparejado a las inyecciones
publicitarias, que incluso constituian un tabu
(Barredo, 2011), segun el cual las organizaciones

4 (http://www.aimc.es/spip.php?action=acceder document&ar
g=2222&cle=a2fbe573ed3cbe3a39dasSde72f1a42dd6d1582d
S5&file=pdf%2Fresumegm312.pdf) (consulta: 29-01-2013).
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Es un hecho sintomatico
de los nuevos tiempos:
hasta ahora los perfiles
negativos de la Corona se

silenciaban para estabilizar
el desarrollo democratico
(Uriarte, 2001). La presién

ciudadana, canalizada la
mediante la participacion
democratica en las redes,

esta fracturando ese

consenso periodistico —o

tema central

periodisticas eran incapaces de publicar una
informacion que contrariase a sus financiadores.
En ese sentido, los gabinetes y los directorios de
Comunicacién organizaban estrategias de presion
sobre los medios, algo que advirtieron Altheide
y Rasmussen ya en 1976. En ese estudio -clasico
en el ambito de la comunicacién-, los sociélogos
norteamericanos concluyeron que los anuncios
publicitarios resultaban, para las jerarquias
corporativas, mas importantes incluso que las
noticias.

El nuevo sistema de

medios inhabilita en
parte esas rutinas de
control institucional,

gracias,enprimerlugar,a
la elevada competencia
medidtica que  se
establece en Internet.
El paradigma mediatico
contemporaneo ha
sido definido como la
“attention economy”
(Webster 'y  Ksiazek,
2012: 41): la “economia
de la atencion’, es decir,
abundancia de
opciones determina la
necesidad de sintetizar
y priorizar los mensajes.
Pensemos que, a. I, los
medios minoritarios
no llegaban a la mayor
parte de los hogares
debido a los problemas

tabu-

de distribucion: una
limitacion que  ha
sido  superada  -al
menos  tedricamente-,

en el ciberespacio. Se consolidan, entonces,
las cabeceras tradicionales, emergen nuevos
medios gestionados por otras organizaciones
o por los propios usuarios, y se segmentan los
nichos de mercado, a pesar de que la medicién
de las audiencias todavia privilegia a los viejos
dinosaurios corporativos, como explican Webster
y Ksiazek (2012: 50). Pero es que, en segundo
lugar, los responsables institucionales se
enfrentan -ademas de a ese mercado mediatico
fragmentado y altamente competitivo-, a la
llamada “inteligencia colectiva” (Timoteo Alvarez
(2005: 196), o sea a unas nuevas audiencias
expertas, unidas mediante la masificacién del
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boca a boca en los grandes temas de agenda.
Porque curiosamente la fragmentacion de las
opciones y de las audiencias incide en una unién
colectiva mas robusta, segun han demostrado
algunos estudios recientes (Bennett, Breunig y
Givens, 2008; Bennett y Segerberg, 2011). Solo asi
se explica que, en contra de los intentos evasivos
de los medios de comunicacién convencionales
o del silencio cdmplice de las jerarquias politicas,
la concertacion ciudadana a través de las redes
sociales consiguiera que en abril de 2012 el rey
de Espana pidiera perdén a la opinién publica
por primera vez en la historia de la democracia
(Cué y Galaz, 2012, 18 de abril). Es un hecho
sintomdatico de los nuevos tiempos: hasta ahora
los perfiles negativos de la Corona se silenciaban
para estabilizar el desarrollo democratico (Uriarte,
2001). La presion ciudadana, canalizada mediante
la participacién democratica en las redes, estad
fracturando ese consenso periodistico —-o tabu-,
hasta el punto de que la institucion del rey
comenzara ya en 2010 una renovacién de sus
canales exteriores de comunicacion (Galaz, 2010a,
2010b, 21 de febrero).

Los usuarios de Internet, segun observara Mayans
(2003: 109), tienen un perfil de clase media - alta,
con una elevada formacién educativa y, por lo
tanto, con un elevado conocimiento de la norma.
Ya no se trata de saber leer y escribir, sino que
ademds —para acceder a Internet-, hay que tener
algunos conocimientos basicos de informatica, un
equipo disponible e incluso una cultura especifica
que permite discernir qué rutinas definen a
cada uno de los entornos del ciberespacio. Son
audiencias acostumbradas a la rutina democratica
de elegir entre una galeria a priori infinita de
contenidos y, por encima de todo, de participar
(comentar la noticia, enviarla, matizarla, etcétera).
Y un paso mas alla, son audiencias activadas
incluso biolégicamente mediante la imitacién del
comportamiento ajeno; la profesora Buenaventura
lo explica de la forma siguiente:

“<...> lo interesante es que las neuronas-
espejo son neuronas asociativas, de
la interaccién social: se especializan
en las acciones y enlazan al emisor y
al receptor. Siendo las neuronas de la
empatia, la carga emocional se convierte
en devenir-ilimitado, y la fisura toma toda
su potencialidad. En definitiva mediante
las fisuras emocionales y ontoldgicas,
las neuronas-espejo se activan, excitan
el espacio de los ciudadanos anénimos
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y los convierten en comunicadores y
enlazadores hiperactivos”

(Buenaventura, 2012, p. 10)

El representante ya no puede dirigir la
comunicacion de la institucién Unicamente
mediante el pacto, la inyeccién publicitaria o la
gestion de las actividades a través de notas y
comunicados; no es eficaz en términos de imagen,
como tampoco rentable para un cibermedio.
En un estudio paralelo a este, tras analizar los
comentarios de casi cuatro mil contenidos,
demostramos que un cibermedio con altas dosis
de informacién institucionalizada originaba
una menor expectacion que un cibermedio que
adoptaba unos valores informativos (Barredo,
2013b). A medio plazo esos cibermedios
institucionalizados —herencia del paradigma a. /.-,
tienden a extinguirse para evitar una estrepitosa
caida de la inyeccién publicitaria; las leyes de la
ofertay la demanda, paradéjicamente, son las que
a grandes rasgos han comenzado a establecer
criterios de rigor periodistico en el ecosistema
digital.

Conclusiones

La confianza, tanto en Internet como en los
medios convencionales, se consigue mediante la
credibilidad (Wanta y Hu, 1994: 96). En el actual
modelo, la autonomia periodistica o institucional
-afirma Singer (2008)-, y sus consiguientes
prolongaciones en términos de opacidad, son ya
muy dificiles de mantener en un mundo conectado
tecnoldgica y socialmente. Y la credibilidad se
incentiva desde una triple transparencia:

del

a) Transparencia en las actividades

representante publico.

b) Transparenciaen lagestién de lacomunicacién
institucional.

¢) Transparencia en la organizacion de Ia
informacion en los cibermedios.
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