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Resumen: En la presente ponencia se explora la transformacidn en los comportamientos del
trol en linea, su relacidn con la prensa y su incidencia en la configuracion del discurso publico
em Costa Rica. Propone explorar la figura del trol en relacidn con la practica periodistica de
los seis medios de prensa (televisivos, radiofonicos y escritos) mas populares de Costa Rica.
Concluye con una reflexién acerca del papel normativo del trol, de su relacién con la
desinformacidn y con las plataformas de redes sociales, asi como de su relacién con la vida
democratica.

Palabras Clave: Discurso publico, prensa, trol.

Abstract: This paper explores the transformation in online troll behavior, its relationship
with the press and its impact on the configuration of public discourse in Costa Rica. It
proposes to explore the figure of the troll in relation to the journalistic practice of the six
most popular press media (television, radio and print) in Costa Rica. It concludes with a
reflection on the normative role of the troll, its relationship with disinformation and social
media platforms, as well as its role with democratic life.

Key words: Public discourse, press, trol.

El trol, aquella persona usuaria cuyos comportamientos y discursos se constituyen desde el
antagonismo y la confrontacidén en espacios de comunicacion en linea, se ha constituido,
con el tiempo, en una figura emblematica en la construccién del discurso publico. El trol
surge siempre que se conjure; sin una voz que lo invoque, le es dificil ejercer su funcién.
Para que el trol llegue a existir, depende de un conjunto particular de comportamientos que
son reconocidos y legitimados por un colectivo al desafiar sus normas y valores. Su
existencia puede emanar de una satisfaccion eminentemente personal o puede ser

motivada por otros agentes como una estrategia de afirmacion de poder. El trol también se
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puede entender como una metdfora que nos permite analizar las interacciones mediadas y

la construccién del discurso publico.

En la presente ponencia se explora la transformacion en los comportamientos del trol en
linea, su relacion con la prensa y su incidencia en la configuracion del discurso publico.
Propone observar la evolucién de esa figura antagonista desde cuatro metaforas que
coexisten para representar, por una parte, la amplitud de su dmbito de accién en espacios
mediados y, por otra, un desplazamiento desde identidades grupales o comunitarias hacia
identidades politicas e ideoldgicas. Con el fin de situar el fendmeno a nivel costarricense, se
analizan las miradas de periodistas y editores de medios de prensa de ese pais. Se concluye
con una reflexion acerca del papel normativo del trol, de su relacion con la desinformacién

y con las plataformas de redes sociales, asi como de su relacién con la vida democratica.

Si bien existen multiples formas de categorizar al trol y sus comportamientos (Hardaker,
2013; Buckels et al., 2014; Bishop, 2014; Cook et al, 2017; Parson, 2019), las autoras
Sanfilippo, Yang y Fichman (2017) describen al trol desde dos dimensiones, la dimension
social y la dimensién politica. El trol social es aquel que busca generar sentido de
pertenencia o mejorar su autoestima, o aquel que discute los limites y las fronteras de lo
gue es permitido o no en un grupo o una comunidad en linea. El trol politico es comprendido
como personas usuarias que “expresan opiniones motivadas por factores politicos o
ideoldgicos” (1808) y los sitia en un rango de practicas que van, desde la provocacién
politico partidista para generar discusiones con oponentes ideolégicos en foros de
discusidn, sistemas de comentarios y plataformas de redes sociales, hasta esfuerzos

coordinados para enviar spam o generar manifestaciones civicas en linea. Buena parte de
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esas practicas se sustentan en discursos de oposicidon relacionados con temas sensibles que

atafien a las nacionalidades, raza, edad, género y diversidad sexual.

Metodologia

Los datos que nutren el presente texto forman parte de una investigacion mdas amplia que
busca, por una parte, identificar las formas en las que se concibe el trol en Costa Rica y, por
otra, caracterizar y comprender su practica en ese contexto. En este texto, se abordan las
concepciones y practicas de troleo desde la vision que construyen las y los periodistas y

editores de diversos medios costarricenses a partir de su practica periodistica cotidiana.

Como se puede observar en la seccion anterior, la amplitud y fluidez con la que se define al
trol deriva, en su mayoria, de investigaciones relacionadas con incidentes vy
comportamientos realizados por personas usuarias en distintos espacios en linea (Hardaker,
2013; Herring, 2002; Graham, 2019; Jenks, 2019). Pese a que la literatura refleja una amplia
gama de comportamientos, desde el hackeo hasta la ofensa gratuita, la riqueza de las
conceptualizaciones realizadas corre el riesgo de ilustrar un panorama incompleto en tanto
evidencian practicas circunscritas a espacios de comunicacion singulares y situados en otras

geografias.

Por otra parte, existe relativamente poca investigacién que sustente la forma en que
periodistas, productores de contenidos y gestores de medios de comunicacién comprenden
y comparten sus actividades profesionales con este tipo de personas usuarias. En particular,
si bien las diversas miradas y lecturas de lo que constituye o no un trol permiten dar cuenta

de un fendmeno fluido y diverso, se requiere comprender su adaptacidon a la realidad
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nacional y, particularmente, a su papel en la produccién de las noticias, de la esfera publica

y de la generacion de discursos e identidades politicas e ideoldgicas.

El trabajo se desarrolla desde un enfoque cualitativo que busca comprender el fendmeno
desde el punto de vista de las personas que lo viven cotidianamente. Este enfoque pone
énfasis en las visiones subjetivas del fendmeno y permite entender el troleo como una

practica situada.

El corpus de la investigacion consiste en una muestra de los seis medios de comunicacién
noticiosos mas populares de Costa Rica con una distribucidon equitativa entre medios
televisivos, de prensa escrita y radiofénicos. En total, se realizaron 13 entrevistas en
profundidad; dos por medio de comunicacion noticioso seleccionado y una adicional para
Doble Check, un proyecto de verificacion de noticias pionero en el pais. En las entrevistas se
abordaron cinco temas: (1) la definicién del trol, (2) su modus operandi, (3) las experiencias
profesionales o personales con troles, (4) los mecanismos utilizados por el medio de
comunicacion para gestionar este tipo de personas usuarios, y, finalmente, (5) los efectos
del trol para los medios de prensay para nuestra sociedad. Los resultados que presentamos,

a continuacion, representan patrones comunes identificados mediante dicho analisis.

Resultados

Los periodistas entrevistados apuntan a los distintos tipos de retos que los troles significan

para su gremio y para su profesion.

David Bolafios de Doble Check subraya el dilema ético profesional de hacer el proceso de

fairness con ese tipo de perfiles:
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La intencidn de esas personas no es mantener un didlogo o argumentar una
posicién. Es mas bien atacar las motivaciones o atacar a la persona que
cuestiona. Entonces ¢ées pertinente y necesario buscarlos en aras del equilibrio
de las notas periodisticas? Siempre en periodismo, existe la necesidad vy la
obligacion de contactar a las partes involucradas, pero en este caso la parte
involucrada se estd escondiendo (comunicacién personal, 2 de febrero de

2021).

En este sentido, la posicion de Josué Alfaro de AmeliaRueda.com es muy contundente: “si
como medios intentamos responder a esas personas, lo que hacemos es validarlas, validar
sus posiciones (...) y eso es muy peligroso” (comunicacién personal, 19 de marzo de 2021).
Para él, el recurso que queda es ignorar. Para Andrés Martinez, el desafio profesional es
considerable: “Las redes nos absorbieron. El periodista o el comunicador no se ha logrado
adaptar a un mundo de redes sociales y cdmo actuar ante ellas, sobre todo en el tema de

la desinformacién.” (comunicacidn personal, 16 de agosto de 2021).

Ante la pregunta sobre cuales estrategias y protocolos siguen los periodistas y los medios

para los cuales trabajan en relacidn con los troles, las respuestas fueron variadas.

Una primera estrategia consiste en contactar y trabajar con empresas de tecnologia para
proteger al medio y sus canales de distribucidon. Para ello, monitorean los mensajes,
bloguean cuentas que son creadas para ser usadas por troles y hacen reportes y denuncias
de manera constante. Kattia Bermidez de La Nacidn aconseja apegarse a las evidencias,
documentar todo con capturas de pantalla, audios, videos, etc. y denunciar a la plataforma

para que a nivel de algoritmo también funcione la denuncia o el bloqueo. La periodista es
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de la opinién de que es importante que dentro de las mismas salas de redaccién y grupos
de trabajo se comparta lo que a un periodista le puede estar pasando. Si a través de esta
socializacion de la problematica se detecta que hay una persona que es constante en sus
ataques hacia ciertos periodistas o hacia ciertos contenidos, entonces se puede investigar
si es un usuario real, si es un robot, si es un perfil falso y se pueden tomar medidas como

suspender la cuenta o eliminar los comentarios, tratar de no hacer visible su mensaje.

Por otro lado, David Bolafios de Doble Check explicd que en el proyecto se ha generado un
debate editorial sobre qué hacer en casos en los que la desinformacidn proviene de un perfil
falso y andnimo. La pregunta es si se debe contactar al trol en las mismas condiciones que
las que exigen las reglas del periodismo para el caso de una persona que participa en el
discurso publico mostrando su identidad o si deberia ser hacerse una ponderacidn, tener

un protocolo de un proceso periodistico distinto:

En el caso de un trol o de una cuenta falsa anénima, la persona que estd
publicando no estd poniendo su rostro, no esta asociando esa informacion a un
nombre y por tanto la pregunta editorial es, édebe considerarse como una
persona? Como una persona entendida que esta participando activamentey en
las mismas condiciones que los demas en el discurso publico (David Bolafios,

comunicacion personal, 2 de febrero 2021).

Sobre politicas y protocolos, el espectro parece ser amplio: se encontré desde medios que
no los tienen: “nunca se me ha dicho que exista un protocolo y creo que no lo hay”, afirmé
Josué Alfaro de AmeliaRueda.com (comunicacién personal, 2 de marzo de 2021), hasta

medios que los tienen muy claros y estrictos. Erick Murillo de CRHoy.com explicé que en el
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caso de su medio, bloquean y reportan a los usuarios que publiquen insultos; “una cosa es
la critica y otra cosa ya es el insulto”, aclaré (comunicacién personal, 23 de febrero de 2021).
No obstante, se lamenta que a veces eso sirve de poco porque los troles rdpidamente hacen
otro usuario o se conectan desde otro IP. No obstante, reitera que “si hay un protocolo, lo
gue pasa es que como eso es tan dindmico, va evolucionando. Tenemos que irnos
preparando para lo que venga. Las redes cada dia se van volviendo mas sofisticadas. La
gente también. Hay que ir un paso adelante y no alimentar al trol. No darle alas” (Erick
Murillo, comunicacion personal, 23 de febrero de 2021). Mientras tanto, otros medios
tienen protocolos mas laxos: “en Doble Check, nosotros acordamos que debiamos ampliar
un poco mas ese rango, entonces, dejamos que nos apedreen bastante” (David Bolafos,

comunicacion personal, 2 de febrero 2021).

Otra discusiéon editorial importante que fue mencionada por los periodistas consultados
esta relacionada con la plataforma que los medios (o los servicios de verificacidn) le podrian
estar dando a los troles. Por ejemplo, si se pone el enlace a la desinformacién que se esta
verificando o desmintiendo, se le estd dando mas difusidn a ese contenido falso. Entonces,
como regla general, se evita darle lugar al sujeto que desinforma. No obstante, Bolafios de
Doble Check también sefala que no es tan sencillo como invisibilizar ese tipo de perfiles, ya
gue no debe perderse de vista que también son parte del discurso publico. Por eso aclara

que

La gente comparte y difunde esa informacién, validandolos y creyendo que
son actores vdlidos del discurso publico y que la informaciéon que estdn

difundiendo es real o es pertinente para sus vidas o para las vidas de los
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demads. Entonces si, definitivamente son parte del discurso publico y les

consideramos como tales (comunicacidn personal, 2 de febrero 2021).

Kattia Bermudez de La Nacion coincide en que los periodistas y los medios se encuentran
frente a un dilema y para ellos siempre persiste de la duda sobre qué hacer y si estan

haciendo lo correcto:

... Si los ignoro estoy permitiendo que su mensaje se difunda en mis propios
canales; si me peleo con ellos me estoy poniendo en su nivel, me bajo a la
cancha de ellos y estoy metiendo en su discurso, o sea, caigo en su
provocacion, entonces logran el objetivo. Y si me pongo a desmentirlos, es
una forma también de darles esa legitimidad y de cierta forma también estoy

difundiendo su mensaje (comunicacién personal, 19 de marzo 2021).

En ese sentido, todas las personas entrevistadas externan una marcada preocupacion por
las implicaciones que genera el fendmeno del trol para su profesion, para los medios de
prensa para los que laboran y para la sociedad costarricense. Si bien le atribuyen un valor
considerable a la libertad de expresidn y a la participacion civica como parte del debate
publico de ideas, su abordaje profesional y personal con la figura del trol denota una
ambivalencia entre, por un lado, ignorarlo y considerarlo parte incémoda de la realidad
noticiosa contempordnea y asi no darle entidad y capacidad de agencia y, por otro,
identificarlo y exponerlo como una medida de control y de proteccién al discurso publico.
Tanto en las practicas identificadas en la literatura cientifica como en las entrevistas, la

primera opcidn es absolutamente dominante.
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El dilema del discurso publico: Entre riesgos, libertades y derechos

Los periodistas consultados coinciden en que la agresividad de los troles se ha convertido
en una verdadera y preocupante amenaza personal para ellos. Por un lado, mencionan una
especie de “guerra psicologica” (Kattia Bermudez, comunicacion personal, fecha) que
puede ir desde algo mds “inofensivo” --pero que resulta agotador-- como reacciones
constantes y siempre negativas, con insultos y descalificativos al contenido que el periodista

estd publicando, hasta practicas mas amenazantes.

Gustavo Arias de La Nacion menciond casos similares a los que describe Bermudez; para él,
los ataques a su trabajo profesional son “como el pan de cada dia, todos los periodistas
ahorita lo sufrimos” (comunicacidn personal, 20 de enero 2021) y se enmarca en lo que él
describe como un nivel de odio y de polarizacidon en el discurso imperante en las redes
sociales en la actualidad. No obstante, la experiencia de sufrir amenazas personales y
directas, mas alld del campo profesional, los ha llevado a tomar algunas medidas
extraordinarias que el periodista califica de “autocensura”: “En mis redes sociales quité las
relaciones con mis hermanas y mis papas para no exponerlos. Eliminé completamente
fotografias personales. A quienes entran a trabajar en ‘'No Coma Cuento’, no es que los
obligo, pero les recomiendo tener esa misma autocensura” ( comunicacién personal, 20 de
enero 2021). A estas precauciones el periodista de Doble Check, David Bolafios, también
agrego la de no contactar a troles desde cuentas o teléfonos personales por el riesgo que
implica, sino Unicamente desde canales oficiales del proyecto. La percepcion de creciente
inseguridad y de vulnerabilidad coincide con los desafios y riesgos que implica el caracter

publico de las identidades sociales de las y los periodistas (Waisbord, 2020) y con la
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necesidad de establecer estrategias de separacion entre la vida personal y profesional

(Wolfgang, 2018; Bossio et al, 2019).

Frente a la intensidad de los troles y sus efectos perjudiciales, Bolafios menciond las
etiquetas que alertan sobre contenido que desinforma o incita a la violencia (etiquetas del
tipo: “Esta informacién ha sido identificada como falsa por distintos medios de
comunicacion, ver mas”) que se han convertido en una de las respuestas de las redes
sociales para combatir a los troles. Para el periodista, si bien esto significa que ahora hay un
poco mas de consecuencias, filtros y advertencias sobre contenido falso, se trata de las
redes sociales “intentando apegarse a una definicién de libertad de expresion en donde en
su plataforma es posible decir esas cosas” (David Bolafios, comunicacién personal, 2 de
febrero de 2021), porque el contenido no es eliminado, sigue disponible, aunque tenga una

advertencia.

Kattia Bermudez de La Nacidn coincide en la importancia de poner en evidencia las practicas
del troleo y seguir hablando del tema; porque, para ella: “en la medida en que se habla de
ellos, se les sefiala, se les identifica, se les pone un cierto rostro y a veces hasta un nombre
propio, esto contribuye” (comunicacién personal, 19 de marzo de 2021), como también
contribuye “seguir insistiendo en iniciativas como ‘No Coma Cuento™ [iniciativa de
verificacion de informacidn] y que otros medios de comunicacién también las orquesten; o

gue cada medio tenga la suya propia” (comunicacién personal, 19 de marzo de 2021).

En ese mismo sentido, Gustavo Arias aboga por la alfabetizacion digital en todos los todos
los ambitos, pero para él, el mas importante es el ligado a la educacion civica: “No tenemos

la alfabetizacién digital para enfrentar el fendmeno pero, ademas, yo no estoy tan seguro
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gue con solo alfabetizacién se pueda retomar una conversacion porque estd demasiado
polarizado. Hay gente que saca beneficio de esa polarizacidn y la discusidon es muy virulenta”
(Gustavo Arias, comunicacion personal, 20 de enero 2021). Para el periodista, debemos
cuestionarnos como sociedad por qué estamos dejando que las redes sociales nos

monopolicen todo el debate y la conversacién publica.

Existe consenso entre las personas entrevistadas en que hay una responsabilidad de las
personas usuarias de redes sociales para tener mayor conciencia, mas cuidado y mas
atencién en relacidn con los perfiles con los que se puede interactuar o reaccionar y la
informacidn que se puede compartir. Pero existe también consenso en que, si no se toman
medidas colectivas que trasciendan la responsabilidad individual, los desafios para la vida
civica, para el discurso publico y para la sociedad de derecho pueden ser insuperables. Las
inquietudes externadas derivan, por una parte, por una preocupacién relacionada con su
guehacer profesional. Parte de su responsabilidad en la construccién social de la noticia
requiere de un respeto hacia el proceso, hacia las fuentes, hacia el fairness y hacia una
relativa neutralidad. Esos valores asociados a la profesion son violentados de forma
sistematica por figuras que asocian al trol desde la produccién y circulacién de noticias
equivocadas o sesgadas®. Por otra parte, develan una marcada preocupacién por el papel
del trol en la construccién de la plaza publica y el problema que implica la polarizacion de
los discursos, de sus sesgos politico-ideolégicos y del dafio que provocan a la vida

democratica.

2 La constatacion lleva al terreno escabroso del cumplimiento de las responsabilidades que implica la labor periodistica en la produccién de la noticia sin el tiempo vy el

recurso necesario para hacerlo. Es una discusion pendiente que vale la pena desarrollar.
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Consideraciones finales

Como se ha argumentado, el trol se convierte en una metafora abarcadora a través de la
cual los miembros de un grupo social intentan discernir el bien del mal en su busqueda por
definir y estabilizar su identidad colectiva. Para explicarlo, Graham (2019) concibe su
funcion como la de mantenimiento de fronteras (“boundary maintenance”) que permite
distinguir entre aquellos con sentido de pertenencia a una comunidad en linea y aquellos
gue se pretende dejar fuera de sus fronteras. Desde ahi el trol se constituye en una
metafora sugerente en la medida en que, pese a que su identificacidn es fluida y polisémica,

se construye general y colectivamente, como un arquetipo de oposicion.

El trol existe, entonces, entre la esfera individual y la esfera colectiva, desde un amplio
margen de intereses y de motivaciones, pero a los cuales las personas entrevistadas
parecen recalcar su dimensidn politica, asociada a un ejercicio de poder discursivo con el
fin de imponer sus opiniones, sus creencias y, finalmente, sus valores. Esas tentativas de
dominacidn, provocadas, en parte por la légica de publicos algoritmicos (Gillespie, 2014)
inherente a las plataformas de redes sociales, configuran un espacio simbélico y un discurso
publico polarizado y violento en el que se confrontan identidades individuales y colectivas.
El antagonismo, natural en el trol, se convierte en xenofobia, discriminacidén y menosprecio
por la diferencia o, mas bien, reificacion de la diferencia. Ya su funcién trasciende
comunidades de interés o de practica, trasciende medios de prensa y es ejercida en la plaza

publica.

Si bien el desplazamiento de la comprension del fendmeno hacia el trol politico-ideoldgico

ha sido contundente para las y los periodistas entrevistados, las variadas formas que asume
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coexisten. Uno de los aspectos mas sugerentes de la figura del trol y de su papel en la
construccidon del discurso publico es el dilema que enfrenta la prensa entre fomentar
espacios de participacion abiertos y plurales, y prevenirlo, moderarlo o controlarlo. Desde
esta perspectiva, una de las estrategias comunes de los medios de prensa consiste en no
alimente al trol (Binns, 2012; Clucas, 2020), frase que refiere de forma explicita “a la idea
qgue el trol busca perturbar discusiones, incitar respuestas desesperadas y, con ello,
convertirse en el centro de atencién asi que la mejor manera de detener el troleo es ignorar
a los individuos que lo ejercen, eliminando, de esa manera, su razén para trolear” (Britt,
2019: 3). Es utilizada con frecuencia por parte de miembros “legitimos” de grupos vy
comunidades en linea como forma de advertencia a sus pares con el fin de no proveer al
trol la atencion que desea. El accionar del trol es entonces entendido como catalizador de
conflictos desde el didlogo y la participacidn; si se elimina el didlogo — en principio- se
elimina el trol. Aunque la solucién parece razonable por parte de los medios de prensa, es
problematica por dos razones: la primera es que supone que el trol depende siempre de la
discusidn con otras personas para existir, pero, como lo hemos sefialado en paginas previas,
el trol encarna muchas formas de actuar, muchas de ellas sin requerir el didlogo (Britt,

2019).

La segunda es que, no darle entidad y legitimidad implica otorgarle una forma de agencia;
darle via libre para ejercer su papel. El medio de prensa se torna entonces, y sin quererlo,
en complice de un discurso que se hace publico en su propio espacio y que, de cierta
manera, lo representa. La falta de moderacién y de control parece promover la tolerancia
a ese tipo de practicas y esa tolerancia se fundamenta, generalmente, en un derecho que

parece elevarse por encima de otros: la libertad de expresidon. En general, el medio no
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advierte de la existencia de troles a sus usuarios y, con ello, participa del conflicto, de la

controversia y de la polarizacidn de discursos.

Las personas que ejercen el periodismo tienden a considerar su quehacer como un servicio
publico, como parte esencial del equilibrio de voces que requiere la vida democratica;
constituye un componente esencial de su ideologia ocupacional (Deuze, 2005). La decisidn
de no intervenir es entendida como una forma de sustentar un cierto grado de
imparcialidad o de neutralidad - a fin de cuentas es parte de la deontologia profesional
periodistica- pero no deja de ser sorprendente en tanto distorsiona el discurso pretendido
por el medio de prensa y, como ha sido documentado en varias investigaciones (Wolfgang,
2018; Porlezza, 2019; Hilvert-Bruce y Neill, 2020), normaliza un comportamiento toxico que

tiende a promover la violencia simbdlica en linea.

Otra de las razones por las cuales las y los periodistas prefieren no intervenir ni moderar los
comportamientos del trol se relaciona con su seguridad personal (Waisbord, 2020). Aqui el
equilibrio entre su identidad publica, relacionada con su profesidn, y su identidad privada,
relacionada con su vida personal y familiar, sugiere desafios que seria necesario explorar
con mayor atencidn. La falta de protocolos y de estrategias claras por parte de los medios
de prensa para enfrentar el fendémeno del trol no tiene solamente implicaciones discursivas

e ideoldgicas, también profesionales y personales (Gorman, 2019).

Finalmente, si bien un aspecto crucial de la discusidn sobre el trol y sus comportamientos
es su caracter situado y es necesario comprenderlo desde las particularidades de los
espacios de mediacion desde los que actua, no deja de ser preocupante el que se perciba

su antagonismo como un recurso estratégico para orientar las conversaciones de acuerdo
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a los intereses de quien represente. Como ha sido establecido a lo largo del presente texto,
el trol parece perder su agencia individual para representar intereses politico-ideoldgicos
por medio del ruido y de la desinformacidn. Ello es particularmente inquietante en tanto se

torne bien de mercado y objeto de consumo.

Como lo afirma Massimo Leone (2018), “lastimosamente, el juguete que un niumero cada
vez mayor de troles buscan, con entusiasmo, destruir no es menor: es el discurso publico”
(p.13). En una sociedad contemporanea constituida por flujos constantes de crisis de
representacion, ese tipo de trol constituyen una amenaza para la convivencia y la

organizacién social.
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