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La cantidad masiva de imágenes ciuda-danas que llegaron con el tsunami asiá-tico en la Navidad de 2004 llevó  a laBBC a crear la UGC Hub o Unidad de Conteni-dos Generados por el Usuario (GCU). Son 10años en los que estos materiales se han asen-tado como especie informativa apreciada, conatención creciente a los eyewitness media,aportaciones que testimonian acontecimien-tos de excepción. En España, aunque ningunaredacción renunciaría hoy a ellos, su trata-miento sugiere alguna vacilación. Los miembros de la UGC Hub se reunirán enalgún momento de 2015 para recordar los lo-gros del servicio: “Han hecho verdaderamenteun gran trabajo”, dice vía Skype Mark Frankel,editor adjunto de UGC Hub, que describe aquienes forman la unidad como periodistasque se sienten bien en su destino profesional:“Decididamente merece la pena. Está conside-rado un puesto de valor”.Dentro de los CGU, donde caben desdememes de gatos hasta caídas graciosas pa-sando por comentarios ciudadanos en losforos, han cobrado importancia y seriedad loseyewitness media o materiales testimoniales:fotografías, audios y vídeos de testigos de su-cesos relevantes que cada vez más se graban yenvían desde dispositivos móviles. Ahí está el

vídeo de Jordi Mir, descendiente de españoles,mostrando el asesinato de un policía en elsuelo tras el ataque a la revista Charlie Hebdoen enero de 2015. Otro ejemplo son las imáge-nes que los visitantes perseguidos por terroris-tas grabaron en el Museo Nacional del Bardo(Túnez) en marzo del mismo año. Un estudio realizado por la iniciativa Eyewit-ness Media Hub, impulsada por docentes vin-

culados a la Universidad de Columbia, reflejaque estos materiales testimoniales ya son parteintegral de la oferta mediática diaria. Tras ana-lizar durante tres semanas las portadas web de8 grandes cabeceras (The New York Times, Cla-rín, Daily Mail, The Guardian, The Cairo Post,The Times of India, People’s Daily y The SydneyMorning Herald), observaron que sus enlacesdirigían cada día a una media de 171 piezasconteniendo este tipo de contribuciones o auna media de 30 “testimonios digitales”. Hayuno por cada 5,6 artículos referenciados desdeportada. El Daily Mail es el periódico que más empleaesos testimonios (128 al día) pero los CGU noson exclusivos de los tabloides ni necesaria-mente de baja calidad. Se recurre a ellos paratemas ligeros pero también para seccionesduras. Hay mucha celebridad y mucha mas-cota, pero a veces la combinación de estasaportaciones con la labor profesional es ejem-plar. La investigación dice que en The New YorkTimes estos productos “se integraban en ví-deos de alta calidad que añadían profundidady color a crónicas internacionales, revelandolas posibilidades que ofrecen los materialestestimoniales a la hora de informar a las au-diencias de un modo que simplemente no seríaposible sin ellos”. 
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Los materiales testimoniales en formato di-gital han sido básicos para cubrir noticias in-ternacionales como  la expansión del EjércitoIslámico (en el estudio, un 24% de todos loscontenidos hallados sobre el Daesh incluíanestos CGU), las primaveras árabes y sobre todola guerra en Siria. The Guardian es el segundo medio que másrecurre a los testimonios digitales, según Eye-witness Media Hub: hay 21 por cada 50 piezasreferenciadas desde la portada. Ello se debe aluso extensivo de su plataforma GuardianWit-ness, que pone a disposición de los lectores unaaplicación de móvil para el envío de contribu-ciones y publica las mejores en su web.Si la expresión “periodismo ciudadano” le-vantaba ampollas por indicar que personas sinformación o experiencia ejercían como repor-teros,  la de CGU genera más afinidad. Insinúaque los materiales requieren un tratamientoprofesional posterior. Sin embargo, este trata-miento es cada vez más innecesario. “Hay másgente que graba con criterio y calidad, ponién-dose menos nerviosa. Eso es una ventaja perotambién lleva a extremar la vigilancia porquese manipula mejor. A veces las imágenes lleganeditadas y retocadas desde el móvil”, dice Fer-nando Sanz, jefe de Sociedad en InformativosTelecinco.

DEL DOLOR DE CABEZA AL BENEFICIOEl interés está virando: ya no se apuesta tantopor los espacios colaborativos donde los lecto-res escriban en foros o blogs del medio: 20mi-nutos mantiene la opción “Tu blog” (aunquealejándola de la idea de periodismo ciudadanoe imponiendo filtros), pero El País detuvo su“Yo Periodista”. Ahora se potencia que los lec-tores envíen pistas o archivos con los que ela-borar noticias. Entre los motivos, porque las“expresiones propias” ciudadanas podían con-vertirse en un dolor de cabeza más que en unbeneficio por aspectos como el tiempo reque-rido para la moderación, como apuntaba un es-tudio de 2014 del regulador audiovisualbritánico OfCom. OfCom reconocía que los CGU podían ser no-tablemente difíciles de monetizar, pero subra-yaba la oportunidad “verdaderamente exitosa”de negocio en la “gestión del ruido” ciudadano.Si en 2013 el gigante Newscorp pagó 25 millo-nes de dólares por Storyful, firma pionera endetección y verificación de CGU, ahora Googleacaba de realizar dos anuncios importantes.Lanzará con esta empresa, que llaman la “agen-cia del siglo XXI”, el servicio “YouTube News-

wire” de vídeos verificados y analizará las po-sibilidades del periodismo con colaboraciónciudadana junto a otros expertos en verifica-ción muy conocidos (como Bellingcat o Repor-tedly).Constatando que existe mercado, han sur-gido otras empresas como Social Asset Mana-gement, SAM. Llegó a la última GEN Summit deBarcelona votada como una de las mejoresstart ups en el sector mediático y apuesta porla personalización. “Creemos que cada redac-ción debería ser su experto en verificación ytener la habilidad de contar grandes historiasa partir de los CGU”, explica por correo electró-nico su fundador, James A. Neufeld. El fotope-riodista de guerra John D. McHugh estáimpulsando Verifeye Media, una iniciativa conénfasis en la tecnología visual que enlaza orga-nizaciones periodísticas con ciudadanos paraverificar y monetizar materiales testimoniales.ABI Research apunta que los CGU interesanen publicidad porque hacen subir el tráfico y laatención de los usuarios. Un análisis previo deEyewitness Hub centrado en canales de televi-sión 24 horas destacaba que las imágenes ciu-dadanas ya no sólo se utilizan cuando faltan lasde agencia, sino como elemento buscado paraenriquecer la información y contarla de mododiferente.
EL AMATEURISMO Y LA AUTENTICIDAD Los servicios web de todos los medios españo-les consultados (una radiotelevisión, una tele-visión, tres periódicos y un medioexclusivamente digital) aseguran que su uso demateriales testimoniales está muy por debajodel que presenta The Guardian, pese a que fun-

cionan muy  bien. “Al público le suelen gustarmucho. Primero porque los publicamos cuandoson muy importantes y luego porque el propioamateurismo hace que la noticia parezca másauténtica”, dice Bernardo Marín, subdirector deEl País y responsable de su área digital. Marínreconoce que le gustaría contar con más CGU,pero que los requisitos de comprobación deestos materiales son muy elevados.20 minutos y Eldiario.es son probablementelos medios que más han potenciado desde suorigen la relación directa con los ciudadanos.Cuando José María Martín responde a la lla-mada de esta revista está manteniendo unaconversación muy ilustrativa con un colabora-dor: “Esto parte de la denuncia que nos hizouna lectora…”. Este responsable de Participa-ción y Redes en 20 minutos recuerda todas lasvías disponibles para que los lectores puedanllegar a ellos: “A través de correo, de las redessociales, de subidores (una herramienta in-terna para hacernos llegar informaciones y ma-terial gráfico), de nuestra herramienta'Ciudadano20' (dentro de la app de mobile de20minutos)... unas llegan al proceso final deconvertirse en noticias y otras no”. Tambiénasegura que trabajaban mucho la verificaciónincluso “antes de tener la web”. “Nosotros uti-lizamos los UGC desde el minuto cero. Envia-mos a alguien a cubrir acontecimientosimportantes pero la última hora va a ser lo quese está difundiendo en las redes. Puede queofrezcamos una primera impresión de lo queestá pasando a través de los ojos de nuestro pe-riodista pero también del ciudadano. Muchasveces sus vídeos, fotos o las frases que resumenel ambiente son creativos, originales y de cali-
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dad”, dice Juan Luis Sánchez, subdirector de El-diario,es.Manuel Rivas, responsable de Redes y ges-tor de Proyectos de RTVE.es, recuerda la im-portancia que cobraron los CGU para obtenerimágenes y vídeos de la montonera que seprodujo a la entrada de la plaza de toros dePamplona en 2013, y subraya su potencialviral cuando se vinculan a fenómenos de fans:“El Ministerio del Tiempo supuso un punto deinflexión en nuestra estrategia transmedia yen el aprovechamiento de esos contenidos.Espontáneamente, los usuarios empezaron acrear fanarts, fanfics, cuentas de Twitter delos personajes… infinidad de materiales”.
EL CONTACTO CON LOS CIUDADANOSDesde los servicios informativos proliferan laspeticiones para que los ciudadanos envíenarchivos en bruto, y se extiende la oferta de

subidores web y canales directos para elmóvil. Otra tendencia en alza son las plata-formas para el envío seguro de materialconfidencial (como Filtrala, en la que parti-cipa Eldiario.es), en alza por el boom del pe-riodismo de investigación basado en datos.La BBC ya contacta con los ciudadanosvía Whatsapp, un canal por el que los me-dios españoles no apuestan de momentopero que resultó especialmente efectivo du-rante el terremoto de Nepal. “Fue algo muyútil durante las primeras 24 horas, cuandoestábamos desesperados por obtener con-tribuciones de calidad”, afirma Frankel.Para este periodista la mayor ventaja de lamensajería instantánea es que se puedevolver a la fuente con inmediatez. “En Twit-ter pueden responder más tarde. Cuandoles contactábamos por esta vía, nos contes-taban muy rápido”. 

En la UGC Hub han trabajado en los últimosaños entre 15 y 20 periodistas. En España nin-gún medio refiere equipos o responsables téc-nicos de los materiales ciudadanos. “En el casode contenidos informativos se los pasamos alos responsables de área de la web y son elloslos que se encargan de verificar la autentici-dad y de evaluar la pertinencia de hacérselollegar a los servicios informativos de TVE oRNE”, dice Rivas desde Rtve.es relatando queno hay un departamento específico paraaprovechar los CGU pero esperando que enun futuro “esto pueda cambiar”. Estas res-puestas son comprensibles teniendo encuenta la potencia presupuestaria y de re-cursos humanos de la BBC, así como la crisispor la que atraviesan los medios españoles,que off the record suele salir a reducir: es-casa plantilla, pocos fondos, mucha rapidez.Pero algunos titubeos revelan tambiéncierta inseguridad a la hora de formalizar laruta interna de estos contenidos o incluso deconfirmar que se usan.
TRASVASES VARIABLESParte del temor está relacionado con las crí-ticas al empleo de material ciudadano comoperiodismo de segunda clase. Las televisio-nes son a veces señaladas por su recurso ex-cesivo a YouTube, pero Fernando Morales,redactor jefe de las webs de Informativos Te-lecinco y Noticias Cuatro, prefiere otra pers-pectiva: “No siempre se trata de contenidotomado de Internet al tuntún o que llega dela nada. Muchas veces, es uno de nuestrosreporteros desplazados a la zona el que rea-liza la tarea de encontrar a las fuentes quecuentan con material interesante para mos-trar, convenciéndoles para que lo cedan. Esematerial no lo ha hecho un periodista, peroobtenerlo sí supone un trabajo periodístico”. La búsqueda, gestión,  verificación y publi-cación de estos contenidos queda en manos delos equipos de Redes, una lógica que siguentambién en la BBC. Allí, además de editorajunto de la UGC Hub, Frankel es responsablede redes sociales y supervisa las cuentas deTwitter @BBCBreaking, @BBCWorld o@BBCNews, así como la presencia de la cadenaen Facebook. Pero mientras en Internet es fácilencontrar descripciones de los protocolos quese siguen en la UGC Hub con estos contenidos,en España resulta difícil obtener detalles sobresu circuito interno.En función de la temática, un CGU puede
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aparecer en manos de un redactor uotro y seguir un camino diferente, in-cluso de ida y vuelta y varias veces,entre la persona que detecta la contri-bución y los responsables editoriales ola alta dirección. También hay trasvasesvariables entre los servicios web y losde papel o audiovisuales, si existen. Conlos becarios sucede algo curioso: en uncaso se reporta que suelen disponer dela mayor soltura tecnológica para detec-tar y comprobar estos contenidos, aun-que muestren carencias en suvaloración periodística. En otro se su-giere que no llegan bien preparadospara gestionar estos materiales porquealgunos profesores universitarios lesmeten en la cabeza  conocimientos y di-lemas de otras generaciones.La verificación es una necesidadcreciente ante bulos cada vez más so-fisticados. En 2014, un vídeo en el queun muchacho perdía la vida por salvara una pequeña de un francotiradorsirio (Syrian Hero Boy) recorrió millo-nes de pantallas antes de descubrirseque era una farsa. Se echan algunos balonesfuera y algunas fuentes relacionan estos falloscon las prisas de las agencias (se demandaque sean ellas las que verifiquen). No obs-tante, la cultura de reconocimiento del errorse está extendiendo entre las redaccionespese al tradicional miedo latino al ridículo ydespués de que haya fallado hasta la BBC, contodos sus grandes medios.
LOS FALLOS CLAMOROSOS  Esta emisora ilustró una masacre en Houla(Siria) con una fotografía tomada 10 años antesen Irak. Pero la UGC Hub es también un modeloa imitar en cuanto a reconocimiento rápido delerror: “Siempre va a haber ocasiones en las quese produzcan errores. Confías en alguien, tie-nes una conversación con alguien, crees queofrece algo genuino y luego descubres que noes real. Hemos cometido errores en el pasadoy continuaremos cometiéndolos, pero tenemosprocedimientos muy claros. Si los sigues, es ex-tremadamente útil”. “Está bien que la genteesté a la que salta con los errores, porque im-pone exigencia a los medios. Sabes que un fallose comentará en un bar, que quedarás en evi-dencia. O lo ves así, o retírate”, dice Martín, de20 minutos. Vicente Ruiz, redactor jefe y se-gundo responsable de Elmundo.es, afirma: “Elerror hay que asumirlo y reconocerlo pública-mente. Eso te hace más creíble”.El principio básico, recalca Frankel, es con-tactar con el autor del testimonio, una lecciónque los medios han aprendido tras algunos fa-llos clamorosos derivados de la inocencia ini-cial. “Está terminantemente prohibido usarCGU sin contar con la persona”, dice Ruiz. Para algunos, en realidad hay poca novedadporque la búsqueda de testimonios y su verifi-cación es una obligación de siempre que mu-chos habían olvidado, como se olvida que lacerteza al 100% nunca existió. Dice Marín:“Antes también llegabas al lugar del accidentey decías ‘A ver quién me lo cuenta mejor’. Es lalabor de toda la vida de recabar los testimonios

más interesantes, parte fundamental de la no-ticia. Ahora hay que extremar las comprobacio-nes, pero también antes. Si en el accidente detren un señor te decía ̀ Yo lo he visto’, ¿cómo es-tabas seguro de que era así?”.  Sanz cree que lasdudas son algo consustancial a la profesión:“En esto no hay que aplicar un criterio dife-rente al de cualquier otra información. Es elmismo conocimiento, profesionalidad, sentidocomún, lógica. ¿Es veraz, me lo creo, puedocomprobarlo con preguntas y conversaciones?¿Las imágenes son del tiempo que se me dice?Igual que cuando entrevisto a alguien y me pre-gunto si me está contando un cuento”.Otros creen que la carga de la prueba estádemasiado inclinada hacia los contenidos digi-tales frente a otros más perniciosos. “Me fíomucho más de un usuario de Twitter en unamanifestación que de un Gabinete de Prensa”,expresa Sánchez, de Eldiario.es.
MUCHO QUE APRENDER A veces el proceso de verificación se entiendeligado a lo subjetivo o al olfato periodístico. Losmanuales, servicios y cursos de verificación yaexistentes, especialmente en materia de ima-gen, sugieren sin embargo que sí hay cosas queaprender en este campo de la verificación. Quesus principios pueden ser eternos, pero que suejecución digital requiere una actualizaciónconstante de los conocimientos tecnológicos. Cruzar testimonios. Comprobar y volver a com-probar. Ser cauteloso en extremo. Queda claroque los CGU suponen trabajo, pero tambiénque pueden merecer la pena. “El vídeo que unmontañero grabó sobre la avalancha del Eve-rest tras el terremoto de Nepal era tan espec-tacular que hasta las radios emitieron el audio”,explica Morales. “Son una de las principalesvías de suministro de información fuera de loproducido por nosotros mismos, nuestras pro-ductoras, delegaciones y corresponsales. Nosinteresan sobre todo cuando suponen unabuena imagen que no hemos podido conseguir,por su inmediatez o por su valor como infor-maciones de denuncia”, completa Sanz, su com-

pañero en Telecinco. “Técnicamente procesado,es un material periodístico de primera magni-tud”, cree Marín. También hay quien recuerda,como Ruiz: “Es peligroso y negativo un abusoy recurrir a ello sin el control necesario. Lo veocomo un apoyo, y de interés para conseguirfuentes extra”.Hay tres grandes retos futuros para las apor-taciones testimoniales digitales: la generaliza-ción de estándares de calidad periodística parasu uso, los aspectos legales y los éticos. Tras losatentados de París, muchos ciudadanos se que-jaron de la publicación de su material en losmedios. El propio Mir se arrepintió de su gra-bación y pidió perdón a la familia del policía,torturada por la repetición incansable de suasesinato en televisión. Sólo un  49% de lasaportaciones testimoniales registradas en elestudio de Eyewitness Hub se atribuían connombre y apellido al autor (en el estudio previocon contenidos televisivos, un 22%). ¿Qué es lo próximo? Frankel augura un buenfuturo a los CGU, que mutarán: “Lo último es ellivestreaming (retransmisión digital en vivo).Periscope, Merkaat... Todas estas aplicaciones tepermiten ir a tus cuentas en redes sociales y re-transmitir en vivo un suceso involucrando a lagente, con los comentarios apareciendo crono-lógicamente en la pantalla. Eso se convertirá enuna parte mucho más relevante a la hora de con-tar las historias en el futuro”. Un equipo de laBBC en Turquía ya utilizó Periscope para narrarla reciente caravana electoral en Turquía, enta-blando conversaciones con la gente, descri-biendo los lugares de paso. “Puedes ver cómo laaudiencia crece incesantemente, porque esotrae al público al centro de la historia”, explica Y atención estudiantes, Frankel es claro: “Siestás empezando a formarte como periodistay no aprecias la importancia del CGU, de la ve-rificación, de los modos en que la gente con-sume y distribuye información en los mediossociales… francamente, no vas a ser un buenperiodista”.
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