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Resumen

Los comentarios de los usuarios en los medios digitales contienen con frecuencia alusiones incivicas, que se han in-
crementado por la polarizacion politica y las crisis sanitaria y econdmica provocadas por la Covid 19. Se sabe poco
sobre cémo los periodistas encargados de moderar estos foros se enfrentan a esta situacion y cual es su punto de vista
acerca de los mismos y de su importancia en el debate democratico. Se han realizado doce entrevistas abiertas de tipo
semiestructurado a estos responsables de la prensa digital espafiola: generalista, regional y deportiva. Se analizan es-
tos materiales para valorar las fortalezas y las debilidades de los sistemas de moderacion de los discursos de odio que
afloran en los comentarios de los lectores. Los resultados muestran que la introduccion de la suscripcion en la mayoria
de los periddicos digitales ha reducido la presencia de comentarios con odio, aunque no han desaparecido. Los sistemas
empleados para controlar estos comentarios filtran basicamente insultos y palabras soeces. Los entrevistados coinciden
en sefialar que una parte muy importante de los comentarios de odio se produce en la seccidn de politica. El racismo, la
xenofobia, la misoginia y la homofobia se citan como los temas mas recurrentes en estos discursos. Algunos periodistas
plantean la eliminacion de la participacion de los usuarios. Otros ven ventajas desde el punto de vista del negocio y
proponen desde crear equipos especializados para ejercer la moderacién, controlar a los autores a través del historial
de sus actividades o sencillamente educarles para intervenir en foros democraticos. Estos resultados muestran que el
debate sobre los sistemas de moderacion permanece abierto entre los profesionales.
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Abstract

User discussions on digital media usually include offensive comments. This kind of content has become more frequent
and intense because of political polarization and the health and economic crises associated with Covid-19. Little is
known about the journalists who moderate these forums, how they approach this task in such difficult circumstances,
and their opinion about their role in the democratic public debate. To improve understanding of this phenomenon, we
carried out 12 semistructured open interviews with moderators from several types of Spanish digital newspapers: gene-
ralist, local, and sports. The aim was to ascertain the strengths and weaknesses of moderation filters against hate speech
in readers’ comments. The results show that the introduction of paywalls in many Spanish newspapers has reduced
the intensity of such hate speech, although it has not completely disappeared. These moderation systems are limited
mainly to ruling out insults and swearing. There is consensus among the interviewed journalists that most hate speech
comments relate to political news. The most frequent topics are racism, xenophobia, misogyny, and homophobia. Se-
veral journalists presented the banning of offending users as a possible solution. However, others see this as a business
opportunity and proposed solutions ranging from creating specialized moderators to controlling the activity history or
trying to educate those users how to participate in a democratic forum. This research contributes to the ongoing debate
about moderation systems among media professionals.

Keywords
Digital newspapers; Digital journalism; Moderation; Interactivity; Comments; Hate speech; Uncivility; Paywalls; Anony-
mity; Public discourse; Software; Democratic debate; Journalists; Audiences.
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1. Introduccién

La moderacion de los formatos participativos de la prensa digital es un problema creciente, especialmente por el aumen-
to de la desinformacion y de los comentarios incivicos y ofensivos (Wolfgang; McConnell; Blackburn, 2020). Mientras
que los comentarios civicos argumentan un punto de vista propio y respetan el de los demds, es decir, dan lugar a un
debate en el que estd ausente la hostilidad (Ksiazek; Peer; Zivic, 2015), los incivicos o “participacion oscura” (Quandt,
2018) implican desinformacidn, trolling individual y ciberacoso. También incluyen insultos, vulgaridad (Kenski; Coe; Ra-
ins, 2020) y mensajes con odio. Estos alcanzan el mayor grado de incivismo puesto que implican ofensa, humillacién, me-
nosprecio, incluso amenaza fisica hacia una persona por formar parte de un grupo vulnerable (Gémez-Garcia; Paz-Re-
bollo; Cabeza-San-Deogracias, 2021), con dafios psicoldgicos importantes en las victimas (Paz-Rebollo; Montero-Diaz;
Moreno-Delgado, 2020).

El objetivo de este estudio es comprender cdmo se moderan en la actualidad los comentarios de los lectores a las no-
ticias que contienen discursos de odio en las ediciones online de una muestra de prensa espafiola, puesto que estos
discursos se han incrementado en Espafia en los Ultimos afios, en parte por el avance de la extrema derechay la creacion
de un gobierno de coalicion de izquierdas en un contexto de crisis sanitaria y econdmica. Este caso de estudio resulta
relevante porque el incivismo puede estar relacionado con la polarizacion politica y social (Hwang; Kim; Huh, 2014).
Interesa igualmente valorar la repercusion del sistema de pago, implantado entre 2019 y 2020, en la recepcion de este
tipo de comentarios.

En este trabajo se analizan las politicas explicitas de moderacion y los mecanismos para ejecutarlas, asi como los men-
sajes de odio que llegan a sus ediciones digitales (no a través de las redes sociales) y la respuesta de los autores ante las
acciones de control llevadas a cabo por los periddicos. Se trata de conocer qué opinan los periodistas y profesionales im-
plicados de esos comentarios y qué propuestas de mejora vislumbran en los sistemas de moderacién para que el didlogo
con los lectores contribuya a un ejercicio democratico (Caceres-Zapatero, 2020). Se sabe que los usuarios demandan
una mayor interaccion con los periodistas (Suau; Masip; Ruiz, 2019), pero no se conoce la opinién de los profesionales al
respecto, toda vez que la investigacién sobre contenidos generados por el usuario, aunque se inicia en los afios noventa,
ha estado mucho mas centrada en las opciones de participacion en los medios (Garcia-de-Torres, 2010, p. 4).

El andlisis de estos mecanismos también resulta relevante porque se relaciona con la actuacion profesional del periodis-
ta, con las rutinas y caracteristicas de su organizacidn y, a nivel macro, con otros subsistemas sociales (Wintterlin et al.,
2020). Debe tenerse en cuenta ademas que la publicacion de comentarios de odio puede influir en un incremento de
estas actitudes entre los lectores tanto online como en la vida real (Hsueh; Yogeeswaran; Malinen, 2015).
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Esta investigacién amplia otras espafiolas centradas en un periddico deportivo (Lopez-Gonzalez; Guerrero-Solé, 2014)
o en la prensa catalana (Ruiz et al., 2010). En linea con otras aportaciones internacionales que entrevistan a periodistas
y community managers (Wintterlin et al., 2020; Wolfgang; McConnell; Blackburn, 2020; Frischlich; Boberg; Quandt,
2019; Mabweazara, 2014), aqui también se aborda la actuacién de las principales empresas que aplican sus algoritmos
a los grupos editoriales espafioles con mayor difusién. Se compara, ademas, la moderacidén de comentarios en las ca-
beceras tradicionales de mayor difusion que mantienen una edicion en papel junto a la digital, con periddicos nativos
digitales de ambito nacional, puesto que éstos se enfrentan con mds frecuencia a la incitacidn al odio que las redaccio-
nes locales y regionales (Wintterlin et al., 2020). En la muestra se incluyen dos periddicos regionales como elementos
de contraste y el deportivo de mayor difusidn, toda vez que, aunque las noticias blandas muestran menos incivilidad, los
deportes constituyen una excepcion (Ksiazek, 2018) debido a la carga emocional que provoca en los lectores que induce,
en muchos casos, a discursos de odio (O’Donnell, 1994).

Las secciones de comentarios son importantes para la prensa digital porque constituyen una valiosa retroalimentacion
de la opinidén de sus lectores, evidencian la sensibilidad social sobre cuestiones relevantes y fomentan el compromiso
con el medio de comunicacion. Pero la moderacion de comentarios es necesaria, incluso obligatoria, porque las publi-
caciones son responsables legales de lo que se publica en sus paginas, incluidas las observaciones de los lectores, ade-
mas del interés en preservar su imagen de marca y respetar sus principios y ética periodistica. Como Shin et al. (2020,
p. 852) han mostrado, el control no se percibe como negativo si se proporciona una justificacion adecuada. Es mas, la
existencia de una moderacion explicita no provoca silencio, todo lo contrario, motiva a expresar una opinién contraria
a la linea editorial porque se presupone que ésta se ha silenciado (Sherrick; Hoewe, 2018). A pesar de los contenidos
poco respetuosos y del coste y el desafio que estas secciones de comentarios representan, los periodistas reconocen en
general los efectos positivos de los comentarios en linea (Wolfgang, 2018) y manifiestan interés por fomentar debates
de calidad (Chen; Pain, 2017).

La estrategia mas extendida de moderacion es la eliminacion de los comentarios, denominada “moderacion autoritaria”.
Se realiza a priori con un algoritmo (Muddiman; Stroud, 2017) que retira algun texto por incluir términos presentes en
una “lista negra”. La percepcién de los lectores es que esta moderacién mecanica es mas precisa y fiable (Wang, 2021).
Se suele completar con la deteccion de expresiones inapropiadas por parte de periodistas o de los mismos lectores. En
estos casos existen dificultades por la falta de recursos en las redacciones para abordar los numerosos comentarios que
diariamente se reciben (Watson; Peng; Lewis, 2019).

Estos sistemas pueden combinarse y también incluir una moderacidn interactiva o “moderacién por compromiso” (Ma-
sullo; Riedl; Huang, 2020), en la que los periodistas o community managers interactian en los debates en linea para
reconducir y mejorar esos comentarios, fomentar actitudes positivas y disminuir el nivel de incivilidad (Ziegele et al.,
2018). En este procedimiento, los moderadores responden preguntas, incorporan informacién suplementaria, pero tam-
bién arbitran disputas y actian como jueces que reprenden a los que no respetan las normas, aumentando asi los indi-
ces de participacion porque se muestra un debate civilizado (Ziegele; Jost, 2020). Ahora bien, no todos los periodistas
estan de acuerdo con esta practica porque entienden que pierden el distanciamiento y la imparcialidad (Loke, 2012; Ma-
bweazara, 2014). Por otra parte, esta moderacion a través de la participacién del periodista se aconseja sobre todo para
la pagina de Facebook de un diario, porque permite incluir explicaciones mas extensas (Masullo; Riedl; Huang, 2020).

Investigaciones anteriores sugieren que las diferentes formas de moderacidon tienen relacién con la linea editorial del
medio de comunicacidn. Por ejemplo, para el contexto aleman, Wintterlin et al. (2020) apuntan que la intervencién en
los debates es utilizada sobre todo por la prensa digital de izquierdas, mientras que la prensa de derechas valora menos
la participacion por lo que opta por medidas autoritarias. También resulta decisivo el nivel de identificacion que se pide a
un usuario para poder publicar comentarios en linea, puesto que la prohibicion del anonimato desalienta la participacion
(Ksiazek, 2018), pero hace prevalecer los comentarios civicos (Santana, 2014), aunque sin llegar a eliminar los ofensivos.

La deteccion de lenguaje obsceno se puede realizar automaticamente con algoritmos disefiados para tal efecto, como se
ha sefialado, pero las formas incivicas resultan mas dificiles de identificar. Por una parte, porque el concepto de incivili-
dad es diferente segun el grupo que lo determine y, por otra, porque algunas formas de incivilidad pueden ser aceptadas
tacitamente por los periodistas, toda vez que al relacionarse con la polarizacion pueden tener interés periodistico, ade-
mas de respetarse para mantener la imparcialidad (Muddiman; Stroud, 2017). Por todo ello resulta relevante conocer
qué criterios se aplican en la seleccién de los comentarios publicables o rechazados en los medios de comunicacion
(Boberg et al., 2018).

Respecto al contenido de los comentarios, el estudio de Ksiazek (2018) muestra que el tema de la discusion influye en
la cantidad de incivilidad. Asi, los temas politicos suelen ser los mas comentados (Boberg et al., 2018), también los mas
exaltados, aunque sin duda también influye en la presencia de expresiones de odio el encuadre de la cuestidn. Por co-
lectivos, las mujeres (Chess; Shaw, 2015), las personas de color y otros grupos desfavorecidos tienen mayor probabilidad
de recibir ataques en los medios digitales. Otras veces el debate irrespetuoso se redirige contra los periodistas y otros
usuarios, lo que puede afectar a una percepcion equivocada del contenido de una noticia e, incluso, a la credibilidad de
la misma (Naab et al., 2020).
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Los sistemas de moderacién de los comentarios preocupan a periodistas, ciudadanos y a académicos porque no se ha
encontrado un sistema eficaz que encauce estas secciones hacia un debate de calidad. Desde la academia se proponen a
veces estrategias que son inviables en la practica profesional diaria, porque no tienen en cuenta los diferentes recursos
y dimensiones de los medios de comunicacién, asi como sus contextos. Tampoco los lectores son siempre conscientes
de las exigencias y condiciones del periodismo actual. Por consiguiente, se hace necesario que los responsables aporten
datos sobre los sistemas aplicados y reflexionen sobre su validez.

2. Objetivos y preguntas de investigacion

El objetivo de esta investigacidon es analizar la gestién que se realiza de los comentarios con odio en la prensa digital
espafola y como afecta el sistema de suscripcién a la misma.

Para abordar este objetivo, se plantean las siguientes preguntas de investigaciéon con subpreguntas concretas:

P1. (Cudl es en la actualidad el procedimiento de moderacion de los comentarios en la prensa digital espafiola?
- ¢Qué criterios se aplican?

- ¢Haintroducido cambios el sistema de suscripcién?

- (Existen diferencias segun la linea editorial de la publicacion?

- ¢Qué valor otorgan los profesionales a los comentarios de los lectores en las diferentes redacciones?

P2. éSon frecuentes los discursos de odio en los comentarios recibidos?

- ¢En qué secciones son mas habituales?
- ¢Hacia qué colectivos se dirigen?

P3. éLos medios de comunicacidn tienen recursos suficientes para controlar este tipo de comentarios?

- ¢COmo se actla contra los autores reincidentes de comentarios con contenido de odio?
- ¢Cual es, para los periodistas, el sistema de moderacion éptimo para evitar los discursos de odio?

3. Metodologia

Se aplica una metodologia cualitativa. Para la recogida de datos se ha recurrido a la técnica de entrevistas abiertas de
tipo semiestructurado y focalizado que permiten el acercamiento a una realidad no observable directamente para su
conocimiento e interpretacion (Brennen, 2017). Se han realizado 12 entrevistas a profesionales en calidad de expertos
gue tienen experiencia directa del objeto de estudio. Las entrevistas, realizadas por las autoras, se han llevado a cabo a
modo de conversacidn guiada sobre la base de mas de una veintena de preguntas abiertas que, con flexibilidad, se han
ido adaptando a la marcha de cada una de las entrevistas, introduciendo re-preguntas y pidiendo aclaraciones de las
respuestas. Asi se evitaron interpretaciones opuestas entre los investigadores en la elaboracién de los resultados.

La seleccidn de los entrevistados se ha basado en varios criterios (tabla 1). En primer lugar, se ha atendido a los periodistas que
son responsables y/o ejecutan la moderacién de comentarios dentro de un medio de comunicacién digital; y por otra parte,
los profesionales que pertenecen a una empresa especializada en la cual el periddico tiene externalizada esta labor: Interacto-
ra 'y Netino. En segundo lugar, se han considerado los periddicos de mayor difusion online, incluyendo tanto diarios que inicial-
mente se publicaban en papel y ahora también tienen una edicion digital, como periddicos nativos digitales. En esta seleccion
se tiene en cuenta no solo la cobertura (periddicos generalistas, regionales y deportivos) sino también la variedad en la linea
editorial de cada medio de comunicacidn, puesto que pertenecen (salvo los nativos digitales) a los grandes grupos editoriales:
Vocento, Prisa, Unidad Editorial y Henneo. Los dos periddicos regionales se han incluido en el estudio por su vinculacion a un
grupo editorial con el objetivo de valorar las diferencias dentro del mismo en la moderacién de comentarios.

Tabla 1. Ficha técnica de la prensa digital analizada

Nombre Grupo editorial Ambito S:::;aalliiszt: d?) feD'::::ié; oezr: % Tipos de edicion
elmundo.es Unidad Editorial Nacional Generalista 22.157 Papel +digital
ABC.es Vocento Nacional Generalista 20.060 Papel +digital
elconfidencialcom | - Nacional Generalista 19.263 Nativo digital
elpais.com Prisa Nacional Generalista 19.095 Papel +digital
marca.com Unidad Editorial Nacional Especializado en deporte 18.767 Papel +digital
20minutos.es Henneo Nacional Generalista 18.655 Papel +digital
eldiarioes | - Nacional Generalista 10.692 Nativo digital
heraldo.es Henneo Regional Generalista 5.291 Papel +digital
larioja.com Vocento Regional Generalista 562 Papel +digital

Fuente: elaborado con datos de Comscore.
*Total de visitantes unicos (000)
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Las entrevistas se llevaron a cabo entre los meses de febrero y mayo de 2021. En un primer momento se concerto la cita
a través de correo electrdnico y después se realizaron online mediante la plataforma Meet y se grabaron para su revision
posterior. Solo una de ellas, a peticion del entrevistado/a, se llevé a cabo por correo electrénico: se envié el mismo cues-
tionario y se aclararon dudas también por este medio. Las entrevistas online tuvieron una duracién de entre una hora
y hora y treinta minutos. De acuerdo con la confidencialidad asegurada a todos los participantes, sus nombres se han
anonimizado adjudicando un nimero aleatorio, cuando aportan opiniones personales, pero se mantiene la referencia al
periddico cuando se explican hechos.

Se elaboraron una serie de preguntas agrupadas en tres apartados para responder a los objetivos de la investigacion
(Anexo):

- en el primer bloque se explora la organizacion de la moderacion de comentarios de odio implementada por cada
publicacidn tras la creacion de un sistema de pago. Se atiende a las justificaciones y criterios de tales medidasy a la
valoracion de los resultados que los propios periodistas realizan de su practica diaria;

- en el segundo bloque se indaga sobre la presencia de discursos de odio en los textos de los lectores, las intensidades
de estos mensajes (desde insultos a amenazas o incitacion a la violencia), destinatarios y noticias mas proclives a reci-
bir este tipo de comentarios;

- en el tercer bloque se valora la respuesta de los autores amonestados y el nivel de reincidencia, asi como su opinidn
sobre las fortalezas y las debilidades del control de los discursos de odio en cada medio de comunicacion.

Para comprobar la repercusion de los criterios aplicados se solicitaron a los periodistas ejemplos de comentarios elimi-
nados. Después de la transcripcidon de las entrevistas, realizadas por dos de las investigadoras, se buscaron patrones y
temas generales para presentar los resultados de acuerdo a las preguntas de investigacion.

4. Analisis de los resultados
4.1. La suscripcion y su efecto colateral en la moderacion de comentarios

La demanda de informacién durante los primeros meses de la pandemia generalizé el sistema de pago en la prensa
digital espafiola analizada, un proceso que los diarios nativos digitales iniciaron antes (tabla 2). Este sistema se aplica de
diversas maneras. Una de estas modalidades es que solo los suscriptores tienen ocasién de hacer comentarios, aunque
se ofrece a los no suscriptores la posibilidad de leer algunas noticias sin efectuar pago alguno (La Rioja, El pais, El heral-
do). Estos medios reconocen que hay un punto de inflexion con el muro de pago:

“En 2016, por ejemplo, se retiraba un 15% de los comentarios recibidos; en la actualidad, con el muro de pago,
esta cifra es de un 1 0 2%” (La Rioja).

Entre las razones que justifican este descenso de los comentarios eliminados se apunta la obligacidn de los suscriptores
de aportar datos personales (nombre, correo, fecha de nacimiento, nimero de teléfono, nimero de cuenta bancaria).
Se verifica asi que el anonimato favorece el troleo vy, al contrario, que la identificacidén personal es una medida de con-
tencidn. Pero también se esboza la idea de que los usuarios se suscriben al medio cuya linea editorial es acorde con sus
ideas; por tanto, no surgen, en general, discrepancias, y a la inversa, el medio también se siente vinculado a sus lectores:

“No es frecuente retirar comentarios porque si lo haces estas diciendo a alguien que nos paga que lo que dice no
es correcto” (entrevistado 2).

Tabla 2. Fecha de implantacion de la suscripcion y modalidades de lectura de la informacion

. Fecha del inicio
Ny . Comentarios de los no R
Nombre Suscripcion Acceso no suscriptores . del sistema de
suscritos
pago
. - - Comentarios limitados a las
elmundo.es Premium Limite de lectura a 10 noticias - ) ; Octubre 2019
noticias abiertas. Registro
ABC.es Prem}um solo para Nopqas exclusivas Premium, resto lectura Corpgntar@s I|m|tadqs alas Octubre 2020
suscriptores abierta noticias abiertas. Registro
elconfidencialcom | Suscripcién thlaas exclusivas para suscriptores, resto Con.ngntarlc?s Ilmltadqs alas Junio 2020
abierto noticias abiertas. Registro
elpais.com Suscripcion Limite de lectura Exclusivos suscriptores Mayo 2020
marca.com Sin limites Sin limites. Registro previo Sinlimites | -
20minutos.es Sin limites Sin limites. Registro previo Sin limites | -
eldiario.es Socios No existe Ilmlt.e de Iectgra, pero cpp publi- Comentarlos ilimitados con Septiembre 2012
cidad. Los socios no reciben publicidad registro
heraldo.es Suscripcién thmas exclusivas para suscriptores, resto Registro Marzo 2021
abierto
larioja.com Suscripcion Limite de lectura de noticias Exclusivos suscriptores Marzo 2019

Fuente: elaborado con los datos aportados por los entrevistados

300613

Profesional de la informacidn, 2021, v. 30, n. 6. e-ISSN: 1699-2407 5




Maria-Antonia Paz-Rebollo; Maria-Dolores Caceres-Zapatero; Isabel Martin-Sanchez

En definitiva, el sistema de pago resulta un filtro impor- Las diferencias existentes entre los pe-
tante, puesto que consigue un usuario que tiene interés riédicos digitales espafioles en el control

y que considera que el medio le aporta algo (entrevista- de | i0s de los |
do 4). Se establece asi un nivel de cercania y de lealtad al e los comentarios de los lectores no se

periédico. En contrapartida la reduccién del nimero de basan en la ideologia, sino en el sistema
comentarios ronda el 85% de media aproximadamente, de suscripcién del medio y en el caracter
segun datos presentados por los entrevistados. popular o no de la publicacién

En la segunda férmula de pago los periddicos ofrecen a

los suscriptores un servicio Premium, exclusivo, pero permiten al resto de los usuarios la lectura de algunas noticias y
el envio de comentarios a éstas (E/ confidencial, El mundo, ABC). Esto supone mayor volumen de comentarios, en torno
a una media de 44.318 al mes, pero una tasa de retirados superior (entre el 3% y 4% de media, segun datos proporcio-
nados por los entrevistados). La tercera férmula, adoptada exclusivamente por eldiario.es, consiste en tener socios que
leen el periddico sin publicidad y permitir la lectura de todas las noticias, pero con publicidad, al resto de los usuarios, asi
como la posibilidad de comentar. Finalmente, hay medios que solo tienen registro previo, como 20 minutos, periddico
también gratuito en papel, y Marca. En estos casos, se presenta una tasa de retirados superior que se sitla en una media
de un 5% en la prensa generalistay un 10% en la deportiva, segun datos facilitados por los entrevistados. En el caso de 20
minutos la tasa de comentarios eliminados (5%, porcentaje presentado por el entrevistado) no es significativa. La politica
de intervencion en los comentarios es limitar el control a los términos muy ofensivos (insultos, groserias) y facilitar que
la conversacion fluya. Este enfoque puede extrapolarse a la prensa deportiva, donde el perfil del lector “es similar al de
una grada en un estadio” (entrevistado 9).

En general, los entrevistados consideran que la exigencia de un registro para participar en estos medios (salvo el servicio
especifico para el suscriptor) no es util para frenar los comentarios incivicos, porque los datos de registro son falseados
y ademas los medios estan constrefiidos por la Ley de proteccion de datos. Por otra parte, la experiencia ha mostrado
que cuando se exige informacion personal veraz, por ejemplo, vinculando el registro al perfil de Facebook, cesan de
comentar (20 minutos). Se confirma una vez mas que el anonimato favorece la participacion y también la presencia de
comentarios de odio y ofensivos.

El sistema mas extendido en Espafia, independientemente de si se ofrece suscripcion o no, es el autoritario, es decir la
eliminacioén a priori de comentarios con expresiones de odio utilizando una herramienta informatica, toda vez que el vo-
lumen de comentarios diarios no es abarcable por un equipo humano. O bien se recurre a un software de cédigo abierto
(Grupo Henneo), o los equipos informaticos propios disefian uno (E/ confidencial). Actualmente estas herramientas no
precisan una gran inversion, lo que resulta costoso es externalizar el servicio, por lo que solo los medios adscritos a gran-
des grupos editoriales pueden negociar un proveedor para varias cabeceras: Vocento y Prisa cuentan con la moderacion
de Interactora y Unidad Editorial, de Netino. El objetivo es actuar de cortafuegos detectando automaticamente palabras
ofensivas en los comentarios por orden de llegada. Los softwares utilizan usualmente listas de palabras que alertan so-
bre un texto potencialmente sensible y que se enriquecen periddicamente a medida que los usuarios esquivan el control
introduciendo cambios en la grafia. Por ejemplo, espacios, guiones o nimeros entre las letras o mayusculas intercaladas.
Asi, el uso de lenguaje soez es el primer motivo para bloquear un comentario, aunque este lenguaje no se relacione con
un tema politico sensible (Boberg et al., 2018).

No obstante, todos los entrevistados reconocen que la moderacion automatica es insuficiente, aunque se considere fia-
ble, como ya se ha sefialado. Consideran que es necesario un control manual, porque “no todo lo no publicable es ilegal,
existen matices” (entrevistado 6). La unanimidad existe porque la moderacidn exige controlar el mensaje, pero también
su objetivo (publicidad engafiosa, pornografia, propaganda politica o desinformacidn), incluso al usuario (especialmente
a los reincidentes). La riqueza del lenguaje, el contexto de interpretacidn e incluso en algunos casos sesgos involuntarios,
provocan que se puedan escapar comentarios que formarian parte del discurso de odio. Por esta razén se hace necesa-
rio el control manual que se realiza en todos los medios analizados y constituye ademas la labor mas destacada de las
empresas. En general, se apuesta por no romper la inmediatez del comentario porque aplicar el control manual antes de
gue un mensaje entre en la web “es censura previa y esta fuera de lugar” (entrevistado 5).

Los controles automatizados y manuales se completan, como en otros paises, con la vigilancia que el periodista realiza
de los comentarios enviados a su propia noticia, cuando esta es polémica, aunque no siempre se dispone de tiempo para
esta tarea. Se reconoce que “a veces se nos escapa algun comentario” (entrevistado 10). Por esta razon la colaboracion
de los propios lectores se valora muy positivamente.

Las personas que se ocupan de la moderacién no reciben una formacién especifica. “Si entra alguien nuevo, se le expli-
can nuestros criterios” (La Rioja). Solo la empresa Interactora insiste en la importancia de seleccionar a personal cuali-
ficado y especializado. Como es el medio el que asume la responsabilidad legal de la publicacidn de un comentario con
odio, la supervisidn (contacto con la empresa, labor del equipo en la redaccidn o del periodista encargado) la ejerce el
responsable de la web, los jefes de continuidad y en ultima instancia el subdirector. En caso de duda, se acude al aseso-
ramiento de los servicios juridicos del periddico si existen (ABC).

300613 Profesional de la informacidn, 2021, v. 30, n. 6. e-ISSN: 1699-2407 6



Suscripcidn a la prensa digital como contencién a los discursos de odio

En teoria, los criterios que se aplican en la moderacién se basan, de manera genérica, en la Constitucion y el Codigo
Penal y parten del respeto a la libertad de expresién del lector, pero en la practica, se guian por criterios periodisticos y
sobre todo por el “sentido comun” (en palabras de los propios profesionales). Salvo dos entrevistados, el resto declard
desconocer el contenido del Art. 510 del Cddigo Penal referido a los delitos de odio, pero tampoco creian que fuera
necesario conocerlo. Los medios con empresas contratadas para esta labor cuentan con reglas precisas sobre los supues-
tos a eliminar. Son muy similares respecto a la moderacién de los discursos de odio puesto que hacen hincapié en los
textos referidos a sexismo y homofobia y racismo y xenofobia, asi como en los que incitan a acciones ilegales o punibles
penalmente. En el resto de los medios no existe un texto especifico. Las “fronteras no escritas” (entrevistado 8) cambian
cada aifio (“porque se valoran en tiempo real”), dependen del contexto y estan determinadas, en algunos casos, por la
linea editorial. Por ejemplo, en 20 minutos se controlan especialmente los comentarios sobre la Casa Real. También es
importante el ambito del medio. En los periddicos regionales, “hay claves locales que solo nosotros entendemos como
insulto, incluso delito” (La Rioja). Sin duda, al margen del marco normativo, es de interés la relacidon que puede existir
con las pautas éticas que cada medio sigue en su gestion de los comentarios de los lectores, aspecto por el que no fueron
cuestionados y que no ha sido directamente abordado en este trabajo, aunque en muchos casos pueden deducirse de
la mayor o menor flexibilidad con que aplican sus criterios restrictivos a la hora de permitir o no algunos comentarios.

La linea editorial determina si se permiten mensajes que menoscaban a los empleados, la direccidn, los sitios del medio
de comunicacién. En Ultima instancia, depende de la sensibilidad del responsable (entrevistado 1). Se deduce que, tanto
si existen reglas o no para la moderacion, predominan los juicios de valor sobre el contenido, lo que no es una tendencia
exclusiva de la prensa espafiola (Wolfgang, 2018).

Los profesionales entrevistados coinciden en la inexistencia de un sistema interactivo (“Es deseable, pero no ocurre
habitualmente”, entrevistado 7), sin que se observen diferencias entre una linea editorial de izquierda o derecha (Fris-
chlich et al., 2019). Utilizan las mismas medidas de control, por ejemplo eldiario.es y ABC, y dan el mismo valor a la
participacion de los lectores. Los responsables de los medios de comunicacién estudiados reconocen que no interactdan
con los usuarios porque es inviable por el volumen de comentarios que se reciben diariamente y la mermada plantilla y,
por otra parte, coinciden con colegas de otros paises en que su funcién “no es participar en el debate ni ser polemista”
(entrevistado 5). En general, prefieren no contestar aun cuando se trate de corregir declaraciones falsas (Nielsen, 2014).
Solo se dan dos supuestos de interaccion:

- pararesponder a cuestiones concretas (una consulta, deteccion de un error en una noticia) planteadas por los suscrip-
tores por correo (elDiario.es, ABC);
- cuando se comunica un fallo técnico en la plataforma (Unidad Editorial).

Entre los periddicos digitales espaioles estudiados no se
han encontrado diferencias en el control de los comen-
tarios de los lectores basadas en la ideologia del medio,
sino en el sistema de suscripcion y en el caracter popu- odio y ofensivos

lar o no de la publicacidn. Entre los primeros se situa 20

minutos, periddico gratuito, y Marca, diario deportivo, donde el perfil del usuario es mas “bronco” (en palabras de los
propios entrevistados) y la politica de la empresa mds permisiva en el control de los comentarios. En todo caso, el odio
no ha desaparecido de los comentarios de los usuarios en el resto de los diarios.

El anonimato favorece la participacion y
también la presencia de comentarios de

4.2. Identificacion de los discursos de odio

La seccidn de Politica es la que presenta mas comentarios (Tenenboim; Cohen, 2015), y también la que mas debates con
odio suscita en Espafia, independientemente del encuadre de las noticias. El odio

“siempre estd relacionado con la politica, con el proceso de polarizacion que estamos viviendo” (entrevistado 10).

Se parte habitualmente de un posicionamiento politico
“no tanto para defender sus propias ideas, sino para atacar al otro” (entrevistado 4).
Dentro del ambito politico provocan mas polémica la cuestidn catalana, la coalicidn gubernamental de izquierdas y el
ascenso de la extrema derecha.
“Tu insulto facilon es el tipico de un husmeavergas braquicéfalo hociopato socialcomunista bolivariano [sic]”
(comentario enviado a 20 minutos).
En algunos medios, tienen claros los limites en este sentido.
“El llamar fascista a alguien esta en lo permisible, decir que todos los comunistas han llevado a Espaiia a la ruina,
se permite, que todos los del PP son ladrones, no” (entrevistado 2).
Se elimina por tanto la atribucién de delitos sin demostrar y la incitacion a la violencia:
“Una buena paliza y a su puta tierra [sic]” (comentario recibido en El mundo).
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Algunos entrevistados sefialan también la seccidon de Sucesos como problematica, especialmente cuando se abordan
cuestiones relacionadas con la violencia de género o la prostitucion, que disparan los mensajes de caracter machista
(entrevistado 8):

“Un buen par de hostias por puta. Bien hecho [sic]” (comentario enviado a £/ mundo).

Se mencionan también las necroldgicas de personalidades publicas, donde algunos usuarios aprovechan para insultar
al fallecido. Los medios regionales sefialan por su parte la seccion de local. Aunque Santana (2016) indica que solo las
noticias referidas a la delincuencia, religidn, inmigracion, catastrofes, famosos y temas sociales son provocadoras de
comentarios incivicos, en los periddicos espafioles estudiados, se observa odio en todas las secciones: “van al canal, al
medio, les da igual la seccidon” (entrevistado 8).

Respecto a los colectivos objeto de odio, hay que distinguir entre los diarios deportivos y los generalistas. En los prime-
ros, los insultos van dirigidos a figuras famosas (futbolistas, especialmente si son extranjeros) y a otros participantes del
foro. La inclusiéon de informaciones sobre futbol femenino en los Ultimos afios ha dado lugar a un incremento de los co-
mentarios sexistas que se suman a una larga tradicion de homofobia (“El futbol es para machos, si hay algin gay, fuera”,
comentario eliminado en Marca). Se mantiene igualmente la rivalidad entre algunos equipos, el Real Madrid y el Barga,
el resentimiento entre el Betis y el Sevilla y “Gltimamente son muy activos y encendidos también los seguidores del
Valencia” (entrevistado 9). En el caso de los primeros la rivalidad no es solo deportiva, sino también politica y cultural:

“Ser catalan hoy en dia, es ser un gilipollas... Sinénimo de borrego, feo y endogamico [sic]” (comentario bloquea-
do en Marca).

En los diarios generalistas, el enfoque discriminatorio En los diarios generalistas, el enfoque
mas extendido, segtin el 90% de los entrevistados, es el discriminatorio mas extendido, segun el
racismo y la xenofobia que traspasa igualmente todas las 90% de los entrevistados, es el racismo

noticias y secciones. Por ejemplo, si en algin tema inter-
nacional, se menciona a los paises arabes o a Marruecos,
se disparan estos comentarios:

y la xenofobia que traspasa igualmente
todas las barreras, noticias y secciones

“Los marrokis [sic] que vayan emigrar al purgatorio, que vayan a predicar la sharia al purgatorio, y que vayan a
fOrnicar con Mahoma al purgatorio... [sic]” (comentario eliminado en E/ confidencial).

Los periodistas sefialan la falta de respeto por los colectivos vulnerables y sobre todo la incitacion a la violencia. Algunos
de estos discursos de odio ni siquiera tienen relacion con la informacidn a la que se vinculan. Es el caso de comentarios
como “Ni un sudaca mas en Madrid [sic]” o “Inmigrantes fuera [sic]” (enviado a E/ mundo). También se detectan mensa-
jes marcados por el antigitanismo dentro del ambito del racismo/xenofobia:

“Tu eres don nadie eres un medio gitano en las afueras de Madrid eres lo mds bajo que hay [sic]” (comentario
bloqueado en Marca);

“Qué raro un gitano vendiendo drogas? No me lo creo jajajaj. Menudos deshechos [sic]” (comentario suprimido
en El mundo).

Por lo general, los politicos de cualquier ideologia también son objeto de escarnio por parte de los lectores.
“De cajera a ministra siendo mongola [sic]” (comentario recibido en 20 minutos);

“Hija de mi vida, es que Casado se cepill6 a esta inutil y por eso la recomiendo, que la chupe bien no es motivo
para ser presidenta [sic]” (comentario enviado a E/ confidencial).

Algunos de estos comentarios estan al servicio de los partidos, “marcados por sus pautas de la propaganda” (entrevis-
tado 1). Una cuestién interesante que se ha apuntado es que los discursos de odio dependen de la actualidad, es decir,
tienen una presencia coyuntural: el infarto que sufrié Casillas, la marcha de Ronaldo a la Juventus o el fallecimiento de
Maradona, en el caso de los periddicos deportivos. En los medios generalistas, por ejemplo, la campaia electoral en la
Comunidad de Madrid marcé una nueva escalada de polarizacion politica.

“En ese sentido los medios somos victimas de intentos de instrumentalizacion” (entrevistado 10).
Los entrevistados evidencian que los enfrentamientos politicos intentan alcanzar a los medios de comunicacién para
convertirlos en cdmplices y culpan a la situacidn de la politica de las incitaciones a la violencia:

“Es frecuente que la gente insulte con tono agresivo. Reflejan lo que hay en el Congreso, donde se dicen las frases

mas agresivas que puedes escuchar, se dicen barbaridades. Es un problema moral, vale todo...” (entrevistado 8).
También sefalan a las redes sociales como foco de tension que se traslada a otras conversaciones.

Esta tendencia general se manifiesta con matices porque cada periddico tiene su marca: “Sabemos a quién vota nues-
tro lector” (entrevistado 10). Por tanto, las polémicas suelen producirse en los extremos de los espectros ideoldgicos
respectivos de cada periddico. Por ejemplo, en un periddico como eldiario.es, algunas de las polémicas mas complejas
se libran en el terreno de los feminismos enfrentados en torno a la Ley Trans, los vientres de alquiler o la regulacion o
eliminacion de la prostitucion.
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Puede decirse que los comentarios de los lectores, aunque se han reducido y mejorado en general su calidad con el
sistema de pago, siguen presentando sentimientos que se situan en casi todo todos ambitos de odio. Resulta igual de
preocupante que existan apelaciones a la violencia de manera abstracta que reflejan la tensidn existente en la sociedad
espafola (Paz-Rebollo; Mayagoitia-Soria; Gonzalez Aguilar, 2021).

4.3. Control y limitaciones al discurso de odio

Los periddicos espafioles tienen afios de experiencia en la moderacion de los comentarios de los lectores. Los que se edi-
taban en papel, desde su paso al formato digital y los nativos digitales desde su creacién. Puede hablarse de una media de
diez y quince afios realizando estas tareas. A lo largo de este tiempo, la moderacion ha cambiado, no solo porque “cada vez
hay mas odio en la sociedad” (entrevistado 8), sino también porque “los usuarios utilizan palabras que saben que van a ser
censuradas” (entrevistado 3). Se necesita tiempo para entender la intencién del mensaje y también una infraestructura.
En este sentido, todos los responsables entrevistados reconocen la escasez de medios y de personal, no solo para moderar
en la prensa y en las redes sociales, sino también para ofrecer una mejor informacién. Los que pueden permitirselo, como
se ha comentado, contratan los servicios de empresas de moderacion, pero incluso estas tienen que buscar refuerzos en
momentos puntuales (Netino). Los que no pueden, hacen esfuerzos porque su prioridad es el trabajo periodistico.

Respecto a los autores de los comentarios incivicos y con odio, mds de la mitad de los entrevistados hablan de un grupo
minoritario, formado por no suscriptores, que no respeta las normas de moderacidn, que insulta a otros lectores y que
incluye comentarios con odio hacia diferentes colectivos. A veces reciben avisos, pero finalmente acaban por ser “ba-
neados”. No tiene efecto explicarles las razones de tal decision, porque cambian el nick o la cuenta de correo y vuelven
a incurrir en faltas graves. Es una dindmica frecuente.

“Te preguntas qué hay detras de una persona, de un trol que va de medio en medio, entra en el terreno patoldgi-
co... Algunos, los menos, estdn organizados politicamente, el resto, es te voy a insultar porque puedo, muy comun
en internet y en redes” (entrevistado 2).

El 90% de los medios permiten criticas a los periodistas, pero éstas no parecen condicionar su trabajo, ni provocar auto-
censura ante temas polémicos. No obstante, si les preocupan dos cuestiones:

- la repercusion que esos mensajes puedan tener en la relacion con las personas aludidas en una noticia;
- los posibles efectos en la reputacidn de un periodista si se genera una nube de comentarios que se amplifican a través
de las redes sociales.

Todas estas circunstancias conducen a una decepcion, similar a la sentida por periodistas de otros paises. Solo los responsa-
bles de las empresas de moderacidn consideran que hay buenos comentarios, aunque los incivicos tienen mas visibilidad.
Los entrevistados esperaban que los formatos participativos fueran un lugar de debate, un modo de comprobar el impacto
que tienen las noticias y de recibir retroalimentacion sobre lo que el lector busca y observan que, en la actualidad, se han
incrementado los discursos de odio. Quiza el valor que todavia mantienen estos comentarios se relaciona con su supervi-
vencia (entrevistado 10). Todos coinciden en sefialar que, a través de los comentarios, se puede crear comunidad:

“es un sistema para fidelizar a los lectores y convertirlos en suscriptores” (entrevistado 5).

También se sefiala la importancia del comentario en el negocio periodistico:

“cada comentario que se envia es una impresion de pantalla vista nueva, que contabiliza en las herramientas de
publicidad que es de lo que vivimos” (entrevistado 9).

Sin embargo, también se apunta que este modelo esta en extincién:

“Se conoce mejor a los usuarios, qué consumen, qué les gusta... puedes ofrecer publicidad mas interesante a
este usuario y al anunciante le puedes cobrar mas porque estan llegando a un publico que tiene interés en ese
contenido” (entrevistado 4).

Algunos entrevistados sefialan que los comentarios de los lectores deberian eliminarse por lo poco que aportan (entrevis-
tado 4) y los hay mas tajantes: “todos los periodistas con los que he hablado consideran que los comentarios son una ex-
crecencia... Es una discusion de troles que no va a ninguna parte” (entrevistado 2) y vaticinan su desaparicion (entrevistado
6). En esta linea, se afirma que, en Espaiia, la opinion publica la determina la television y que las redes sociales estan susti-
tuyendo a estos formatos “como lugar de desahogo” porque los usuarios gozan de mas libertad de expresidn y su alcance
es mayor. En ese sentido, se apuntan algunas ideas para mejorar las conversaciones donde los lectores puedan manifestar
sus opiniones sin ofender ni recibir ofensas, como, por ejemplo, la suscripcidn para establecer otra relacidn entre periodis-
tas y lectores, generar comentarios constructivos y eliminar los comentarios con odio: “mas calidad y mejor atencion a los
lectores” (entrevistado 7). El 90% de los entrevistados valora muy positivamente este sistema. También se sugiere la profe-
sionalizacion de la moderacidn tal y como existe en el 61% de las redacciones estadounidenses (Stroud; Alizor; Lang, 2016).

“Igual que hay un oficio de SEO en los periddicos, que existan equipos que se dediquen exclusivamente a la mo-
deraciéon” (entrevistado 5), que tengan conocimientos y experiencia.

Entre las propuestas, cabe sefialar la creacion de un historial de cada usuario alimentado con las acciones de moderacién
que ha motivado (entrevistado 1). Un paso mas lejos lo dan los que hacen recaer el cambio en los usuarios reclamando
una mayor y eficaz alfabetizacion digital (entrevistado 6):
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“Hay que seguir educando para dar al ciudadano La existencia de suscripcidn y los sistemas
la posibilidad de expresarse” (entrevistado 8). de moderacién han coartado los mensa-
Solo un entrevistado, que pertenece a una de las empresas, jes ofensivos mas explicitos, pero sin lle-
menciona la interaccion con el usuario (entrevistado 1). gar a eliminar el debate incivico que se ha
En resumen, la moderacidn de comentarios estd en transformado en mas sutil, de tal manera
constante proceso de mejora y de experimentacion en que algunos usuarios se han convertido

una busqueda de equilibrio entre las lineas rojas y los
intereses de mercado. Todos los entrevistados afirman
analizar los datos y los informes obtenidos periddicamente sobre el tratamiento de los comentarios para reforzar las
pautas existentes o plantear otras mas adecuadas a las nuevas tendencias que van apareciendo y coinciden en que la
moderacion tiene que seguir perfeccionandose.

en auténticos expertos en retdrica

5. Discusion y conclusiones

La transformacion digital del periodismo inaugurd una nueva dindmica que ha modificado la relacidn anterior entre lector y
medio (mucho mas selectiva a través de, por ejemplo, las “Cartas al director”) en otra de participacién masiva, potenciada
por el posterior auge de las redes sociales y en la que los lectores han incrementado su posibilidad de opinar sobre la mayor
parte de los contenidos informativos. El fomento de un “periodismo participativo” ha generado una nueva funcion perio-
distica, al tener que dedicar personal y recursos a la moderacion de comentarios. Ante el volumen de contenidos de todo
tipo, los medios se han visto obligados a plantear soluciones para evitar mensajes irrespetuosos. Tras afios de experiencia,
el aumento del consumo de informacion ha ofrecido per se la solucidn a los propios medios, en un momento en el que la
crisis generada por la pandemia ha multiplicado los mensajes incivicos, quiza como reflejo de la tension social y politica.

Esta coyuntura de demanda informativa ha brindado a los medios la oportunidad de establecer sistemas de pago o de
limitacién de acceso a contenidos informativos que conllevan también la limitacion de los comentarios de los usuarios.
Las formulas utilizadas han sido diversas, pero todos coinciden en que la obligacién de un registro con datos reales, esto
es, la pérdida del anonimato tanto para leer como para comentar, ha sido decisiva en el descenso de comentarios inci-
vicos. Esta solucion (el pago) resulta también beneficiosa para el modelo de negocio porque permite conservar lectores,
gue es actualmente el gran reto de la prensa digital.

La suscripcion y los sistemas de moderacion han coartado los mensajes ofensivos mas explicitos, aunque sin llegar a eli-
minar el debate incivico que se ha transformado en mas sutil, de manera tal que algunos usuarios se han convertido en
auténticos expertos en retdrica a la hora de esquivar el control que ejerce el medio sobre lo que se publica. Ello exige un
mayor control manual, dificil de abordar por las redacciones que no cuentan con un servicio externalizado. Cabe sefalar
también que la participaciéon se ha reducido, porque en algunos casos, solo puede hacer comentarios la élite que abona
la suscripcion. Por una parte, se ha producido una especie de complicidad entre el suscriptor y el medio, de manera que
el lector apuesta por un medio de comunicacidn que refuerza sus ideas y, por otra, el medio no es ajeno a sus suscrip-
tores. Esta limitacion del comentario y el compromiso mutuo medio/lector condiciona el debate y tal vez su funcién.

Respecto a la frecuencia de comentarios que incitan al odio no se observan diferencias, como se han detectado en otros
paises, entre los medios nacionales y los regionales (Wintterlin et al., 2020). Tampoco existen en cuanto a la linea edi-
torial. En Espafia, esta diferencia se establece respecto a la prensa popular, mas proclive a dejar que la conversacion se
desarrolle con mayor permisibilidad. En este sentido, algunos entrevistados manifiestan que el grado de control esta en
funcidn de la sensibilidad del responsable de la moderacion.

Los resultados obtenidos sobre los discursos de odio evidencian el clima de tension y polarizacion politica predominante
en Espafia. Consecuentemente, la seccion de Politica de la prensa digital es la que recoge mayor nimero de comentarios
con odio. En otras palabras, el contexto sociopolitico estimula una participacion en la que se observan emociones hostiles,
como en otros entornos polarizados (lhlebak; Holter, 2021) que desencadenan ira contra los politicos y miedo ante el
avance de la mujer en el espacio publico o la presencia de migrantes en el territorio nacional. Pero también se comprueba la
forma en la que algunos usuarios no valoran la opinién de los demas, puesto que muchas de las descalificaciones utilizadas
en estos formatos se dirigen a otros participantes. Parece ser que los lectores incivicos constituyen una minoria, pero lo
suficientemente amplia como para alterar el sentido de la conversacion social. En este sentido, no es extrafio que algunos
periodistas reclamen una mayor educacién mediatica, tal vez también civica, del usuario en un escenario democratico. De
hecho, la eliminacién de comentarios no genera habitualmente debates sobre la libertad de expresion. El lector “censura-
do” suele canalizar su queja hacia el agravio personal, no a la limitacion en el ejercicio de un derecho.

Del ideal del periodismo como agora se ha pasado, en cierta medida, al desencanto ante la escasa aportacion de la ma-
yoria de los comentarios. Salvo casos concretos que abogan por su eliminacidn, se proponen medidas mds directas para
reforzar lo ya conseguido por la instauracién del sistema de suscripcidn. Estas medidas se relacionan con los usuarios y
se concretan en un mayor conocimiento y control de sus actividades. También se contemplan estrategias para eliminar
la aplicacion subjetiva de los criterios y principios de la moderacion, fundamentalmente con la constitucion de equipos
mas cualificados y profesionales en las redacciones. La opcién que los periodistas no se plantean, salvo las excepciones
mencionadas, es la de interactuar y fomentar una relacién con la audiencia. No solo reconocen la falta de tiempo sino
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también la desconfianza en que su intervencién en la conversacion modifique el tono y mejore la calidad de la misma.
En cualquier caso, la percepcidon de los periodistas entrevistados es que todavia se estd en una fase de prueba en el
desarrollo de la prensa digital.

A partir de este estudio, otras lineas de investigacidn podrian analizar qué relacidn existe entre los discursos de odio que
expresan, el tipo de articulos que los acogen, los frames que los encuadran, los titulares que los motivan, e incluso si
hubiera diferencias significativas en funcion del género del periodista que firma la noticia.

6. Nota

1. Las reiteradas solicitudes de entrevista a La vanguardia y El espafiol no fueron atendidas.
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Anexo
Guion entrevistas

Gestion de los comentarios publicados por los lectores

Procedimiento que se sigue en el periédico/empresa para moderar los comentarios de los lectores. Incidencia de la suscripcion

Conformacién del equipo de moderacién

Cronologia de la moderacién de los comentarios

Responsabilidad en la toma de decisiones en torno a la moderacidon de comentarios

Limitaciones a la publicacién de comentarios

Eliminacién de comentarios

Frecuencia en la eliminaciéon de comentarios

Publicacion de comentarios y rutinas profesionales

Identificacion del discurso de odio

Ubicacion del discurso de odio (secciones, noticias)

Noticias o temas que generan mas comentarios de odio

Colectivos, grupos o personas frecuentemente aludidos en los discursos de odio

Listas negras de palabras y expresiones de odio

Ejemplos concretos de comentarios de odio

Ejemplos concretos de comentarios retirados

Control y limitaciones al discurso de odio

Desde cuando el periédico realiza la moderacion de los comentarios de los lectores

Recursos disponibles para la moderacion de los comentarios de los lectores

Amonestaciones a los lectores reincidentes en la publicacién de comentarios de odio

Frecuencia en las amonestaciones a los lectores reincidentes en la publicacion de comentarios de odio

Reacciones de los lectores ante la eliminacién de comentarios

Aplicacion de restricciones legales y otros criterios a la publicacion de comentarios de odio

Relevancia general para el medio de los comentarios de los lectores a las noticias

Valoracién sobre la relevancia social y aportacién al debate publico en torno a los temas de actualidad, de los comentarios de los lectores
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