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El 18 de octubre de 2019 (de aqui en
adelante, 18-0), la manifestacién que
comenzé con la evasién del pasaje del
Metro detondé un proceso social que
afecté todas las esferas de la vida publi-
cay privada en Chile. Las redes sociales,
que se han convertido en espacios de
expresion para los usuarios de Internet,
no han estado ausentes del estallido.
Autoridades politicas, deportistas, lide-
res internacionales y figuras del especta-
culo han manifestado su opinién sobre
la situacién del pais usando sus redes
sociales. Cada dia, los trending topics de
Twitter en Chile muestran al menos una
tendencia relacionada con el movimien-
to social y las protestas, como #Renun-
ciaPifiera o #ChileDespert6 (Claro, 2019;
El Mostrador, 2019), y los llamados “hi-
los” elaborados para entregar informa-
cién u opiniones que no caben en 280
caracteres son cada vez mas populares.
Por su parte, muchos periodistas han
usado sus cuentas para expresar abier-
tamente sus opiniones personales, aun
cuando dichas opiniones reciban troleo
y juicio por parte de sus seguidores. Las
cuentas de Twitter de Mirna Schindler,
Daniel Matamala y Ménica Rincén son
buenos ejemplos de ello.

Instagram, por otro lado, se ha con-
vertido en cantera inagotable de infor-
macién visual sobre el movimiento.
Videos grabados tanto por manifestan-
tes como por profesionales de la pren-
sa, infografias explicativas y cdpsulas
informativas de medios nacionales e
internacionales se han difundido viral-
mente en esta red, ayudando muchas
veces a la organizacién de reuniones y
marchas. Ejemplos puntuales incluyen
las imagenes y videos de #LaMarcha-
MasGrandeDeChile, que convocd a
mads de un millén de personas el pa-
sado 25 de octubre (BBC News Mun-
do, 2019), o la rapida viralizacién de la
performance del colectivo #LasTesis,
que se replicé en distintos lugares del
mundo y se tradujo a diversos idiomas
(Francis, 2019). Instagram también ha
funcionado como un repositorio de gra-
fitis, rayados y afiches generados du-
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rante la protesta social. Para algunos,
las intervenciones graficas en muros o
estatuas constituyen un dafio a la ciu-
dad y al patrimonio publico; para otros,
son una expresion artistica legitima de
los manifestantes (Valles & Espinoza,
2019). Tanto el debate sobre la legitimi-
dad de los rayados como las imagenes
en si han viajado por las redes sociales
a partir de las fotografias publicadas
por los usuarios. Otros iconos visuales
que se han viralizado en las redes son
el Negro Matapacos y Baila Pikachu,
transformandose en simbolos de las
protestas durante el estallido.

El papel de las redes sociales, no obs-
tante, ha ido mas alla de la viralizacién
de imagenes o la organizacién social.
Numerosas organizaciones de dere-
chos humanos han denunciado la ex-
cesiva violencia ejercida por las fuer-
zas de orden hacia los manifestantes,
llegando a identificarse multiples casos
de violaciones a los derechos humanos
(Amnesty International, 2019; Human
Rights Watch, 2019). El registro de vi-
deos y fotografias por parte de los ma-
nifestantes ha sido de gran importancia
en el proceso de documentacién de las
denuncias; tanto es asi que The New
York Times realizé un reportaje audiovi-
sual sobre el estallido social en Chile a
partir de material que la periodista Nilo
Tabrizy solicité abiertamente a usua-
rios chilenos a través de Twitter (Botti
et al,, 2019; Opazo, 2019). La foto con
sangre brotando de los ojos del estu-
diante Gustavo Gatica (quien perdi6 la
vision de ambos ojos tras ser herido por
perdigones durante una manifestacion
en noviembre), es probablemente uno
de los ejemplos mas graficos de la vio-
lencia durante las protestas.

Desde 2012 vengo estudiando siste-
maticamente el uso e impacto de las
redes sociales. Primero me enfoqué en
como los periodistas utilizan platafor-
mas como Twitter y Facebook para re-
portear e informar eventos noticiosos.
Luego estudié como el uso de redes
sociales incide en comportamientos

sociales y politicos de los usuarios,
tales como consumir noticias, votar, o
participar en marchas. En los ultimos
aflos me he centrado en el uso de las
redes sociales para discutir asuntos
de interés publico, poniendo especial
atencion al concepto de “troleo” en las
conversaciones online. De aqui han sa-
lido aprendizajes utiles para entender
parte de lo que ha ocurrido en las redes
sociales del Chile post 18-0.

Redes sociales para la
deliberacion

El surgimiento de las redes sociales
ofrecié oportunidades que ninguna tec-
nologia habia entregado antes: un espa-
cio para que cualquier usuario pudiese
expresarse libremente, sin gatekeepers,
sin intermediarios. A diferencia de las
cartas al director, donde un tercero de-
cide qué cartas son publicadas, las re-
des prometian que cualquier persona
podria interpelar a un medio para ma-
nifestar su opinién sobre un hecho de
interés, permitiendo a otras personas
conocer dicha opinion, aplaudirla, o de-
batirla. El ideal habermasiano de delibe-
racion publica parecia haber encontra-
do un escenario que daba lugar a todos
los actores.

La creacion de Facebook en 2004, You-
Tube en 2005, Twitter en 2006, Whats-
App en 2009 e Instagram en 2010 ha sig-
nificado un aumento en las conexiones a
Internet en Chile (principalmente desde
dispositivos moviles), llegando a ser uno
de los paises con mayor penetracion de
redes sociales en América Latina. Segun
datos de la Subsecretaria de Telecomu-
nicaciones, existen 91,9 conexiones mé-
viles a Internet por cada 100 habitantes
(Subtel, 2019), y se estima que el 77% de
la poblacion es usuario activo de alguna
red social (We Are Social, 2019).

Ademas de permitir a los usuarios opi-
nar libremente sobre temas de interés,



“La gente en redes
sociales dice tal

cosa”, argumentamos,
olvidando que nuestras
redes sociales han sido
sometidas a nuestra
propia curatoria.

las redes sociales se han posicionado
como un espacio de resistencia a los
discursos de actores hegemoénicos.
Por ejemplo, la cobertura del estallido
en los dias inmediatamente posterio-
res al 18-O fue duramente cuestionada
por la opinién publica, especialmente
la cobertura televisiva. Se dijo que los
noticiarios se empefiaban en mostrar
los destrozos causados durante las pro-
testas sin ahondar en las peticiones de
los manifestantes. Mdas de alguna vez,
periodistas realizando despachos en
vivo fueron interpelados por ciudada-
nos molestos por el trabajo realizado
hasta esa fecha (Lagos & Faure, 2019).
Este malestar, sumado a la creciente
desconfianza de la ciudadania hacia
los medios de comunicacion, dio paso
a una especie de cobertura informativa
paralela, donde los usuarios de las re-
des sociales compartian videos graba-
dos por sus celulares con imagenes que
no se mostraban en los medios de co-
municacion tradicionales. Incluso hubo
un llamado masivo a #ApagarlaTele e
informarse por medios como Piensa-
Prensa o Prensa Opal, espacios que se
presentan como una opcién a los me-
dios informativos tradicionales.

No todo lo que brilla es oro

Sin embargo, existen numerosas pro-
blematicas asociadas a los contenidos
que circulan en redes sociales. Por un
lado, la falta de un trabajo periodisti-
co riguroso implica que contenidos no
verificados o malinterpretados se vira-

licen rapidamente, desinformando a la
poblacién (como el caso de la bomba
molotov que supuestamente fue lanza-
da desde un retén mévil de Carabine-
ros hacia un edificio, y que en realidad
fue un proyectil que rebot6 en el vehi-
culo). Por otro lado, usuarios que no se
toman el tiempo para verificar la infor-
macion que consumen, terminan com-
partiendo informacién errénea porque
estd en linea con sus propias creencias
(el llamado sesgo de confirmacidn), lo
cual evita que se cuestionen la vera-
cidad de los contenidos compartidos
(Del Vicario et al., 2017). Esto genera
cadenas de desinformaciéon que com-
piten con la informacién verificada por
la prensa profesional.

En cuanto a espacios para opinioén per-
sonal, la participacion en redes sociales
no es necesariamente deliberativa; mu-
chas veces ni siquiera es constructiva.
Al ser un espacio para la libre expresion,
los comentarios posteados en redes
sociales rdpidamente pueden caer en
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la intolerancia, las funas, el ciberacoso
y los discursos de odio (Papacharissi,
2004). Los estudios en la materia sefia-
lan que las personas expuestas a agre-
siones en redes sociales pueden sufrir
traumas similares a los que causaria
una agresion cara a cara (Chen, 2017).
En otras palabras, el troleo online pue-
de ser tan dafiino como una interaccion
verbal entre personas compartiendo un
mismo espacio fisico.

¢Qué hacer? Algunas
(posibles) soluciones

A mi juicio, el cultivar redes sociales
diversas es tal vez la medida mas fruc-
tifera para evitar las problematicas ya
descritas, pero es también la mas dificil
de implementar. Cuando una persona
se rodea de quienes comparten sus opi-
niones (tanto en circulos online como
offline) corre un alto riesgo de percibir
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que su opinion representa el sentir de la
mayoria. Por ejemplo, si estoy a favor de
votar por una accion determinada, pro-
bablemente mis amigos y miembros de
mi circulo mas cercano también estén
a favor. Si en redes sociales me rodeo
de estas mismas personas, y ademas
sigo a usuarios cuyo razonamiento y
posicion politica/valdrica se parecen a
los mios, probablemente mis creencias
se reafirmen una y otra vez, negando la
existencia de posturas diferentes. En
consecuencia, nunca me expongo a Vi-
siones distintas, y me cuesta creer que
existan sectores que no piensen como
yo. “La gente en redes sociales dice tal
cosa’, argumentamos, olvidando que
nuestras redes sociales han sido so-
metidas a nuestra propia curatoria. Si
mi inicio de Facebook o de Twitter esta
lleno de opiniones acordes a las mias,
no significa que “la gente en redes so-
ciales” esté de acuerdo conmigo; solo
significa que “la gente” que yo misma
he escogido como parte de mis redes
sociales estd de acuerdo conmigo, y los
algoritmos que controlan dichas redes
aprendieron de mis gustos personales
y me muestran aquellos posteos a los
que suelo darles like, o pasar mas tiem-
po leyendo, comentando o compartien-
do (Baekdal, 2016).

Si, en cambio, en un esfuerzo conscien-
te por expandir el alcance y composi-
cion de mis redes sociales, decido no
eliminar/bloquear/dejar de seguir usua-
rios cuyos comentarios me violentan,
ya sea porque son abiertamente agre-
sivos, o porque simplemente no estoy
de acuerdo con lo que argumentan, y
ademds decido seguir a usuarios con
los cuales no tengo nada en comun,
mi red social se volverd mas diversa y
me obligard a exponerme a opiniones
heterogéneas. Los beneficios de estas
decisiones son multiples: 1) estaré en
contacto con puntos de vista que des-
conozco, 2) seré consciente de que mi
opiniéon es una mas en un abanico de
opiniones que (como la mia) concen-
tran apoyo de otros usuarios, 3) tendré
la oportunidad de entender los argu-
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El troleo online puede ser tan danino como una
interaccion verbal entre personas compartiendo un

mismo espacio fisico.

mentos que sustentan estas opiniones
que no comparto, 4) podré desarrollar
nuevos argumentos para defender mi
punto de vista a la luz de discusiones
que antes me eran ajenas. El resultado
de estas interacciones no implica que
yo cambie de opinién, pero si que mis
niveles de tolerancia hacia las ideas de
otros se incrementen, y eventualmente
se flexibilicen.

Este camino no esta exento de dificulta-
des. La exposicion a opiniones en des-
acuerdo con un punto de vista puede
generar rechazo y alejar a los usuarios
de las conversaciones online. Si perci-
bo que los niveles de violencia son de-
masiado altos (usuarios empleando in-
sultos para atacar una postura) tendré
menos inclinacién a opinar. Algunos
estudios muestran que ciertos usuarios
se sienten motivados por estos ambien-
tes, porque sienten una mayor necesi-
dad de defender sus convicciones (Bo-
rah, 2014), pero no son la mayoria. La
generalidad indica que cuando un usua-
rio se enfrenta a una conversacion res-
petuosa y deliberativa, las chances de
que este usuario postee un comentario
respetuoso se incrementan (Sukuma-
ran et al., 2011). Por ende, la civilidad
en las conversaciones es crucial y cada
persona puede contribuir, intentando
(en la medida de lo posible) corregir a
quienes rompen el acuerdo tacito de
lo socialmente aceptable en conver-
saciones online. Responder con mas
incivilidad, o llanamente bloquear a un
usuario, no ayuda. Ya lo dice el meme
del Amigo Gorila: “Todos tenemos un
amigo gorila en Facebook. No lo elimi-
nes: educalo”.

Otra estrategia para afrontar las pro-
blematicas observadas en redes
sociales es la educacién. Existen
universidades chilenas que han im-

plementado asignaturas de desinfor-
macién para sus estudiantes, pero la
instruccién en alfabetizacion mediati-
ca deberia comenzar en estadios tem-
pranos de la formacion educativa. Es
preocupante la falta de herramientas
para discernir entre la informacion que
es real y la que no lo es, o es engafio-
sa, o incluso satirica. Una consecuen-
cia positiva de la explosién de las lla-
madas fake news durante el estallido
social es la proliferacion de organiza-
ciones académicas y periodisticas tra-
bajando para chequear informacién en
tiempos de incertidumbre. Fake News
Report y la Red Estudiantil de Informa-
cién, rei_chile, son ejemplos de fact
checkers que trabajaron arduamente
durante los primeros dias del estallido
clarificando informacién y desmintien-
do contenido engafioso o equivocado.
Pero combatir la desinformaciéon no
es tarea solo de los periodistas o de
organizaciones de fact checking, sino
de cada usuario que decide compartir
informacién con sus redes. Por eso
insisto en la necesidad de educar a
las audiencias en el uso de redes so-
ciales y el consumo de informacion.
La utilizacién consciente e informada
de plataformas sociales es primordial
para evitar tanto las fake news como el
troleo y los discursos de odio.

Epilogo: la importancia
de tomar en cuenta las
conversaciones online

Las redes sociales pueden convertirse
en esferas de resistencia, donde los
individuos tienen la opcién de contra-
rrestar las narrativas dominantes de
los medios o de los grupos de poder al
introducir narrativas alternativas en la



discusién. Sin embargo, no se puede
generalizar lo observado en redes so-
ciales al resto de la ciudadania. Pese
a la alta penetracion de las redes en
Chile, los usuarios que discuten la con-
tingencia nacional en Twitter, Facebook
o Instagram son una muestra no repre-
sentativa de la poblacién chilena. Esto
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el estallido social y son un insumo im-
portante para entender la evolucion del

Tecnologias digitales y E
proceso constituyente

proceso social y politico que estamos
viviendo. Pero hay que observar estos
discursos con cautela, y reconocer que
muchas opiniones no estan representa-
das en estos espacios. Al final del dia,
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