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En los tiempos de las fake news y las deepfakes,

de los bots, de las granjas, de los intentos de
manipulacion “goebbelianos” y de repetir mentiras
hasta que se conviertan en realidad utilizando

el big data para decir a la gente lo que quiere
escuchar, ;por qué anteponemos los hechos a las
palabras?

A raiz de la Revolucién Digital, los profesionales

de la comunicacién y el marketing —entre los que
nos incluimos— comenzamos a enfocar nuestros
esfuerzos en el storydoing de las organizaciones,
dejando en un segundo plano el storytelling: ética'y
estética compitiendo por su relevancia e impacto
para ganar la confianza de las personas. Pero cabe
preguntarnos: ;son los hechos mas poderosos
que las palabras o la percepcion significa realidad?
;Lo relevante es poner el huevo o cacarearlo,
como se dice coloquialmente en México?

Si uno se asoma a Netflix a ver el documental
“Nada es privado” (The great hack), sobre el rol

que jugb Cambridge Analytics en las Ultimas
elecciones de Estados Unidos o en el referéndum
del Brexit, la primera conclusién pudiera ser que
vivimos en la era de la manipulacién a través del
dato. Pareciera que la tecnologia ha llegado para
alimentar las teorias conspiratorias que defienden
que el mundo esta siendo manejado al dictado de
los insights del big data y al servicio de los grandes
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poderes facticos. ;Realmente los ciudadanos
estamos cada vez mas informados gracias a
Internet o mas desinformados, siendo victimas de
las nuevas tecnologias, que solo nos muestran en
nuestra linea de tiempo lo que queremos ver para
reafirmar y radicalizar posturas? “Los datos ahora
se han convertido en el activo mas valioso del
mundo, mas que el petréleo”, dijo Jehane Noujaim’,
codirectora del documental.

En 2018 la prestigiosa revista Science 2 publicé

un estudio de 3 especialistas del MIT, Sinan Aral,
Soroush Vosoughiy Deb Roy. Tras analizar entre
2006y 2017 mas de 4,5 millones de mensajes

de unos 3 millones de personas, estimaron

que existen 48 millones de bots en Twitter y 60
millones en Facebook, nimeros que ademas
crecen exponencialmente. Una de sus primeras
conclusiones es que las mentiras llegan mucho
mas lejos, mas rapido, mas profundamente y mas
ampliamente que los contenidos verdaderos,
especialmente cuando se vinculan con leyendas
urbanas, terrorismo, desastres naturales, ciencia
o informacion financiera... “Las fake news tienen
un 70 % mas de probabilidades de ser replicadas...
mientras que la verdad, rara vez se difunde a mas
de 1 000 personas, el 1 % de las noticias falsas
mas virales se difunde rutinariamente entre 1 000
y 100 000 personas”, aseguraban los autores del
estudio.

' BBC News, 26 de julio de 2019: Cambridge Analytica: cémo Netflix retrata el mayor escandalo de privacidad en las

redes sociales en “Nada es privado”

2S. Vosoughi el al., “The spread of true and false news online,” Science (2018). science.sciencemag.org/cgi/doi ... 1126/
science.aap9559 / D. Lazer at Northeastern University in Boston, MA el al., “The science of fake news,” Science (2018).
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¢A QUE SE DEBE?

Segun el mismo estudio, los bots no discriminan
entre noticias verdaderas y falsas, todas tienen
una difusién similar. El problema radica en las
personas, que ante el sentimiento de enfado,
sorpresa y disgusto que generan las mentiras,
son mas proclives a compartirlas por encima de
las verdades, que generan tristeza, anticipacion o
confianza, emociones que no nos mueven de la
misma manera y nos llevan a ser mas pasivos en
términos de amplificacién e interaccion.

Con esta serie de datos, pareciera que
debiéramos dejarnos llevar por el pesimismo.
La sociedad actual esta siendo victima de un
tsunami de campafas negras que intoxican

y manipulan. Ademas, las personas, lejos de
combatirlas, pareciéramos ser su mejor aliado
al dejarnos llevar por las emociones y no por la
razén.

“Transparencia,
autenticidad y
comuhnicacion

a través de los
hechos son la
receta para acabar
con esta situacion
y recuperar la
confianza”

¢NOS CREEMOS LAS
MENTIRAS?

Segun otro estudio del Pew Research Center® de
julio de 2019, los estadounidenses no confian en
los medios de comunicacion, pero consideran
que el Gobierno y los lideres politicos son alin
menos fiables. Un 69 % de los ciudadanos de
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Estados Unidos piensa que el gobierno federal
les esconde informacion importante de manera
intencionada, mientras que el 61 % cree que
los medios de comunicacién omiten historias
importantes a propésito. Casi dos tercios de

los encuestados cree que es dificil saber si lo
que dicen los funcionarios electos es verdad

0 mentiray, casi la mitad, piensa lo mismo
sobre la informacion en las redes sociales. La
encuesta destaca la creciente desconfianza de los
estadounidenses en las instituciones y entre las
personas, lo que podria dificultar la solucién de
problemas sociales y politicos.

Este fendmeno no se da Unicamente en EE. UU.
Segun el Estudio “Perspectivas Econémicas en
América Latina 2019", de la Comisién Econémica
para América Latina y el Caribe (CEPAL)*, cerca de
64 % de la poblacion de esta regién del mundo
no tiene confianza en sus gobiernos nacionales.

Un buen ejemplo se vivié en México tras el
temblor del 19 de septiembre de mas de 7
grados en la escala Richter, que dejé decenas
de victimas y miles de afectados. De forma
espontanea, ajena a los medios de comunicacién
y al Gobierno, cuestionado, criticado y

acusado de querer capitalizar el desastre para
obtener rédito politico, se viraliz6 el hashtag
#verificado19S, que servia para evitar la difusién
de rumores y fake news y movilizar recursos en
pro de la ciudadania. Se cre6 un Google Maps
para ubicar los derrumbes, albergues y centros
de acopio, se moviliz6 ayuda para salvar a
personas atrapadas... Ademas, concentraron

la demanda de recursos y su oferta en tiempo
real, como explican en la Web “verificado19s.
org", permitiendo solventar las necesidades
reales que se iban detectando. Todo el mundo
comenzd a adquirir conciencia y, en cuanto
alguien detectaba una fake news, rapidamente
lo desmentia y animaba a la fuente de origen

a borrarlo.

Nos encontramos entonces ante una dicotomia,
el auge de las falsedades digitales pero que
realmente no estan generando credibilidad,

al contrario, estan generando un permanente
estado de escepticismo y, en casos extremos
como el del terremoto, incluso actuaciones

3 El Universo, 3 de julio de 2019: “Estadounidenses “desconfian” del gobierno y los medios, seglin una encuesta del Pew

Research Center”

“Perspectivas Econémicas en América Latina 2019: Desarrollo en transicién, de la OCDE.

°https://verificado19s.org
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disidentes de la ciudadania. El Ejecutivo, el
Congreso, las Fuerzas Armadas y de Orden,

la Iglesia, los Empresarios, las compafiias y
marcas... todas viven bajo sospecha a dia de
hoy, lo que nos lleva a inferir que las fake news,
lejos de convencer, lo que hacen es erosionar

la confianza —sin distinguir entre “buenos y
malos”—, la cual destruyen en el medio y largo
plazo. Sin embargo, cada vez es mas comun

que las estrategias de desinformacién estén
presentes en el ambito empresarial, donde
compafiias y marcas denuncian ataques de
competidores y poderes facticos, asi como en el
publico, donde ya se ha convertido en practica
comun el uso de bots y granjas para “convencer”
a unos ciudadanos cada vez mas desconfiados y
escépticos.

Pareciera que transparencia, autenticidad y
comunicacién a través de los hechos son la
receta para acabar con esta situacion y recuperar
la confianza, como proponemos muchos
profesionales de la comunicacion. Sin embargo,
no hay que obviar que vivimos en un contexto
de infoxicacién en el que el storydoing no es
suficiente, porque una buena accién que no

se cuente de la manera adecuada, que no “se
cacaree”, no conseguira captar la atencion de
nuestras mentes, que viven absortas en un mar
de contenidos y buscan emociones.

RACIONAL VS. EMOCIONAL

La Revolucién Digital no ha terminado, al
contrario, esta arrancando, hace apenas 10
afos que los smartphones y las redes sociales
comenzaron a democratizarse y la tecnologia
sigue transformando cada dia el pensamiento y
los habitos de vida a una velocidad de vértigo.
Seguramente la regulacién y autorregulacion de
las propias plataformas digitales, con el apoyo
de las propias tecnologias, como el blockchain,
ayuden a una transformaciéon donde una mayor
transparencia vuelva a generar confianza. Pero
la comunicacién tiene también un gran peso en
esta ecuacién, no solo en el &mbito racional, sino
también en el emocional, que guia en gran parte
el comportamiento humano.

Las personas nos movemos por sentimientos,
por las expectativas que se generan a partir de
un conocimiento o una experiencia, y cuando se
conecta en este plano es cuando realmente se
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genera confianza: “Cuando pensamos rapido, a
menudo no lo hacemos bien. Y no lo hacemos
por una sencilla razén: porque tampoco nos
sentimos bien, porque nuestro estado de animo
no es en todos los casos el mas favorable. Al finy
al cabo, las personas no podemos elegir el modo
en que nos sentimos y, cuando las emociones
mas complejas toman el control, la realidad se
complica”, asegura Daniel Kahneman®, psicélogo
cognitivo y Premio Nobel en Economia en 2002,
pese a no ser economista. Profundizando en esta
vision, el prestigioso neurélogo Antonio Damasio
asegura que, en un mundo acelerado en el que
Nnos movemos con prisa, apenas hay tiempo
para reflexionar y, por tanto, es la heuristica de
la afectividad la que lleva a tomar decisiones en
funcion del estado de &nimo’: “Lo que diferencia
a los humanos de los animales es que usamos
procesos fundamentales de regulacion de la vida
que incluyen cosas como las emociones y los
sentimientos, pero los conectamos con procesos
intelectuales de tal forma que creamos un
mundo nuevo a nuestro alrededor”.

Ese implacable juez que es el tiempo, esta
dictando sentencia y mostrando que storytelling
y storydoing no compiten en relevancia y efecto,
sino que van de la mano y se retroalimentan;
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no debe haber huevo sin cacareo y viceversa,

si se quiere tener éxito en una estrategia de
comunicacién se tiene que trabajar sobre
ambos frentes, en el hecho, la accién enfocada

a satisfacer las expectativas de los grupos de
interés, pero también en la historia, el relato
emocional, vivencial, que conecte a través del
sentimiento, para recuperar la confianzay
conseguir que las personas vuelvan a creer. Un
relato co-creado, co-participado, que requiere
estar muy cerca de los stakeholders para conocer
su sensibilidad y sumarlos a la soluciéon de los
riesgos y las amenazas, reforzando fortalezas

y oportunidades. Aquellas instituciones,
organizaciones, personas o marcas que lo logran,
que utilizan el big data realmente para entender
esas expectativas, esos sentimientos, y que

dan una respuesta coherente a través de sus
accionesy sus hechos, son las que realmente
van a conseguir tener éxito y trascender, de lo
contrario, estaran condenadas a ser irrelevantes
y caducas, porque ética y estética son uno
mismo. Tan cierto es que una imagen vale mas
que mil palabras, como que la palabra es el
espejo de la accién, como dijo Solén de Atenas,
uno de los Siete Sabios de la antigua Grecia, que
“algo” sabian de ciudadania y drama.

¢ La heuristica de la afectividad: como sentimos es como pensamos, 10 de febrero de 2019
7MIT Technology Review: “Hay que separar las emociones de los sentimientos”, 23 Junio, 2014
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IDEAS es el Centro de Liderazgo a través del
Conocimiento de LLYC.

Porque asistimos a un nuevo guion
macroeconomico y social. Y la comunicacion no
queda atras. Avanza.

IDEAS LLYC es una combinacién global de relacién
e intercambio de conocimiento que identifica,
enfoca y transmite los nuevos paradigmas de la
sociedad y tendencias de comunicacién, desde un
posicionamiento independiente.

Porque la realidad no es blanca o negra, existe
IDEAS LLYC.



