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Més allé de informar:
La comunicacién por capas en el relato econémico

Sandra Hernédndez'
shernandez@secmca.org

|. Introduccién

La investigaciéon y la elaboraciéon de reportes especializados son tareas comunes de los
bancos centrales y de las instituciones publicas alrededor del mundo, labores que
resultan fundamentales para la toma de decisiones, y también para informar a la
sociedad sobre la evolucién y estado de una economia y las perspectivas de corto y
mediano plazo.

La economia tiene un lenguaje propio, especializado y necesario para expresar y discutir
conceptos con especialistas en la materia, lo que requiere de un bagaje de conceptos y
términos que resulten viables para la interlocucién y discusién de nuevas ideas vy el
traslado de los hallazgos de un andlisis o investigacion.

Ademds, también es cierto que los bancos centrales tienen el deber de comunicarse con
el ciudadano comin, en un lenguaije simple, de forma oportuna y clara. El ciudadano
debe comprender cémo le afecta el estado actual de la economia y conocer, por
ejemplo, las proyecciones de crecimiento econémico y las expectativas de inflacién.

Los bancos centrales de la regién han hecho un importante esfuerzo, en general, para
incrementar el nivel de detalle de las divulgaciones al piblico, con explicaciones mas
extensas sobre el estado de la economia y los factores impulsores y determinantes de las
decisiones de politica monetaria. Sin embargo, en muchos casos, la mayor extensién de
los documentos divulgados ha ido acompafiada de una pérdida de claridad,
provocando que su complejidad sea superior (Carriere-Swallow, 2018), e impidiendo
que el mensaije final llegue a la poblacién objetivo.

Este documento procura llamar a la reflexion sobre la diferencia entre informar vy
comunicar, describiendo los distintos tipos de usuarios, el papel de las redes sociales y
el reto que se enfrenta con las poblaciones mds j6venes, una propuesta de comunicacién
por capas para mejorar el relato econémico y, finalmente, muestra algunas de las

! Encargada de comunicaciones y difusién estadistica de la Secretaria Ejecutiva del Consejo Monetario
Centroamericano. Magister en Estadistica por la Universidad de Costa Rica. Las opiniones expresadas por
la autora no necesariamente representan los puntos de vista de la SECMCA ni del CMCA.
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buenas experiencias internacionales que lograron mejorar la comunicacién con todos
los publicos.

lI. Informar o comunicar

Aunque parecen sinénimos, existen diferencias entre informar y comunicar. Informar
parte de los intereses de la organizacién y persigue que alguien se entere de algo que
se desconoce; comunicar implica conocer a los receptores y ofrecer contenidos Utiles y
especificos para cada uno de ellos. Siempre que se comunica algo se estd informando,
pero no siempre que se informa, se estd comunicando.

La informacién actéa como materia prima de la comunicaciéon, pero debe ser
transformada para llevar un mensaje a los diferentes grupos de usuarios. Una buena
comunicacién “nos hace Unicos a los ojos de nuestros grupos de interés, atrae a nuestros
pUblicos, hace que nos conozcan y genera una buena reputacion” (Chaman, 2007).

Siguiendo a Chaman (2007) se pueden resumir las principales diferencias entre informar
y comunicar del siguiente modo:

Tabla 1

Informar y comunicar: Principales diferencias
Informar Comunicar
Transmisién o difusién, envia la | Envia y recibe informacién
informacién hacia afuera
Importa el mensaje que se quiere | Importa el mensaje y quién lo recibe
transmitir
Una sola via Dos vias
Rdapida y reactiva Rapidez variable y proactiva
No tiene planificacién de mediano o largo | Se planifica

plazo

Se mueve en funcién de ciclos de noticias
u otros temas relevantes

Se adapta, es flexible, pero tiene claros los
objetivos y la hoja de ruta

Fécil de cuantificar y medir

Més dificil de cuantificar y medir

Busca informar

Busca modificar percepciones y actitudes
de las audiencias

Fuente: Elaboraciéon propia con base en Chaman (2007).



Ok Z .

1) Notas Econémicas Regionales

%%% gg Secretaria Ejecutiva del Consejo Monetario Centroamericano
o =

No. 127, noviembre 2021

Asi, por ejemplo, la metodologia de comunicacion empleada por el Departamento de
Comunicacién del Banco Mundial (Chaman, 2007) contempla la necesidad de
contestar, entre otras, a estas preguntas:

a) 2Qué audiencias se quiere alcanzar con el componente de comunicacién?
b) ¢Cudles mensajes son los més apropiados?
c) 2Cudl canal de comunicacién es el mds efectivo?

Por ello, la comunicacién requiere de planificacién, y se deben desarrollar mecanismos
de comunicacién transparentes y claros para asegurar que los mensajes sean entendidos
correctamente por las audiencias. Mds ain, en el caso de la publicacién de estadisticas,
una comunicacién es efectiva cuando se cuenta con relatos estadisticos de forma clara,
concisa y tan simple como sea posible (Naciones Unidas, 2009, parte 1).

ll.  Tipos de usuarios

La OECD (2007) sefiala que existen tres tipos de usuarios:

a) Pdblico en general, que requiere de informacién bdsica. Estos usuarios no estdn
interesados en informacién técnica.

b) Usuarios informados, que requieren informacién detallada y un documento
explicativo.

c) Usuarios analiticos, que requieren ser suplidos con toda la informacién relevante
que incluso les permita replicar los resultados del andlisis.

Las instituciones puUblicas especializadas tienen entre sus usuarios mds importantes
aquellos de la categoria de “usuarios analiticos”. Son usuarios de suma importancia por
su influencia en el resto de la poblacién y que en muchos casos sirven como generadores
de opinidn.

Hudec (2019) menciona que, debido a las diversas categorias de usuarios, las
instituciones deberfan ofrecer flexibilidad en la diseminaciéon de la informacién para
evitar poner en riesgo su misién de informar. Se puede utilizar el lenguaje natural para
describir los mensajes clave y para hacer las estadisticas mds fdciles de entender y usar
por el publico en general. Estos resimenes no intentan reemplazar los mecanismos de
difusién existentes, sino aumentarlos para proveer alternativas en beneficio de los
usuarios. De este modo, una buena comunicacién no depende Unicamente de cudnta
informacién se divulga, sino también de cudn bien se divulga en términos de calidad y
claridad.
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Ademds del lenguaje, los medios de difusiéon también deben ser variados para llegar a
todos los publicos. Alertas, correos electrénicos, publicaciones en paginas web, “tweets”
y videos son algunos de los elementos que se pueden utilizar para atraer a piblicos mds
j6venes.

Llegar a todos los usuarios deberia ser una meta de las instituciones, tal como lo

manifiesta el BCE (2020):

“...una comunicacién fiable, basada en hechos, oportuna y clara por parte de las
autoridades es fundamental para proporcionar informacién de vital importancia y para
generar confianza. Por ello, en 2020, el BCE ajusté e intensific sus actividades de
comunicacién y divulgacién (outreach). Proporcioné a los mercados y al pdblico en
general informacién puntual y fdcilmente accesible sobre su andlisis de las
perspectivas econémicas y de las medidas acordadas. Y, lo que es més importante, el
BCE invirtié recursos en explicar los motivos de sus actuaciones, el efecto pretendido
con ellas y los beneficios concretos para los ciudadanos, las empresas, las entidades
de crédito y los Gobiernos de la zona del euro”.

En virtud de la multiplicidad de usuarios y desarrollo de medios para transmitir la
informacién, resulta importante el andlisis de las redes sociales.

IV. Las redes sociales

Segun el Gltimo reporte del Instituto Reuters (2021)?, el perfil de usuarios en cada red
social (gréfico 1) se describe del siguiente modo: Facebook es utilizado por poblacién
de mayor edad, mientras que Twitter por poblacién mds joven. YouTube, en cambio, se
utiliza de manera similar en todas las edades. Destacan TikTok y Snapchat como las
plataformas para la gente aln mds joven.

2 Este estudio se llevé a cabo a finales de enero e inicios de febrero 2021 en 46 paises: 24 en Europa, 6
en América Latina, 3 en Africa, 11 en Asia y 2 en Norteamérica, cubriendo mds de la mitad de la poblacién
mundial. Es una encuesta online basada en un muestreo de cuotas, que se concentra en los paises con
mayor penetracion del internet y cuyo objetivo es comprender la forma en que las noticas son consumidas
en este grupo de pafses.
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Grdfico 1.

Redes sociales: frecuencia y perfil de usuarios

Perfil de usuarios en cada red social

Mereados
Lanzado en Uso semanal Uso de noticias semanal Distribucién de edad

Facebook 2004 m Algo mas mayor
YouTube 2005 m Similar en todas las edades
Twitter 2006 B | EEEE Algo mas joven
Instagram 2010 [ a2x] | A :i ::a".-':r amenor de 45

. . La mayoria menor de 25
TikTok 2016 [ E5E [ i

- . La mayoria menor da 30

Snapchat 2011 [ [EEE |2 S

Preguntas utilizadas:

Q12A. ¢Cudl de los siguientes ha usado para cualquier propésito en la semana pasada?

Q12B. 2Cudl de los siguientes ha utilizado para encontrar, leer, ver, compartir o discutir noticias en la
¢ltima semana?

Fuente: Instituto Reuters (2021).

Este estudio sefala que mds de la mitad de los usuarios de Facebook y Twitter han
utilizado esta plataforma para buscar nofticias. Para el resto de las plataformas, menos
de la mitad de los usuarios dijeron que lo han utilizado para ver noticias (aunque gran
parte de esto es incidental, es el resultado de ver noticias mientras estaba en la
plataforma para otros fines).

Facebook es mucho més mencionada como la red donde la gente se topa con las
noticias, sin embargo, muchos manifiestan, como se indicé arriba, que llegan a la
informacién de manera incidental. Twitter, en cambio, suele ser considerada mucho més
como un destino para las noticias. El resto de las redes sociales se utilizan mds como
entretenimiento y diversién, y también para acceder a noticias, aunque en menor
medida.

Adicionalmente, segin se muestra en el gréfico 2, apenas una cuarta parte de los
encuestados prefiere comenzar su jornada informativa con un sitio web o una aplicacién
de noticias®. Los menores de 35 afios tienen una conexién adn mds débil con los sitios y

3 Los sitios web o aplicacién de noticias estédn agrupados en el rubro “Directo”.
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los aplicaciones de noticias (18% del total de ese rango de edad) y son mucho mas
propensos a preferir el acceso a las noticias mediante las redes sociales (34%). Los mds
j6venes no abandonardn las redes sociales pues proporcionan una via rdpida vy
conveniente para ver las noticias. Si se suman el resto de las categorias®, en los menores
a 35 anos el 80% se informa por medios indirectos.

Grdfico 2.
Fuentes de acceso a noficias

Porcentaje que dice que cada fuente es su principal via de acceso a las noticias online,
segun edad

Todos los mercados

Todas las edades

Directo

Redes sociales
Blsgqueda
Alertas méviles

Agregadores

Correo electrénico

Menores de 35 afios

Directo

Redes sociales 34%
Blsgqueda
Alertas méviles

Agregadores

Correo electrénico

Pregunta utilizada:
Q10. ¢Cudl de estos fue el medio principal por el cual consulté las noticias en la Gltima semana?

Fuente: Instituto Reuters (2021).

4BUsqueda, alertas méviles, agregadores y correo electrénico.
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Sabiendo que Twitter se ha convertido en una red social muy utilizada por las instituciones
para la publicacién de noficias y estudios, la investigacién del Instituto Reuters (2021)
confirma la idoneidad de este medio como una via para acceder a un piblico mds joven
y relativamente educado. Sin duda, un desafio para las instituciones es llevar sus
mensajes a las nuevas generaciones que se incorporan al mercado laboral y que
consumen la informacién principalmente de redes sociales.

V. La comunicacién por capas en el relato econémico

Segun la OECD (2014), con la llegada de las redes sociales, los comunicadores
acostumbrados a estar del “lado de los suplidores” de los mensajes, han empezado a
apreciar las nuevas demandas de la poblacién por los medios digitales y han aumentado
su presencia en los mismos. Las nuevas audiencias representan una nueva oportunidad
para transmitir el mensaje de la organizacién, para lo cual, los comunicadores deben
adaptar sus mensajes a este nuevo tipo de publico.

La creatividad y las herramientas innovadoras son cruciales para acceder a la gente
joven. Para conectar con las personas se requiere conectar con sus emociones al
momento de contar historias y combinar formas creativas de presentar los datos que se
generan.

En esto, la tecnologia juega un papel muy importante porque permite visualizar los datos
en una forma que facilita la labor de comunicacién, facilita el acceso a los usuarios de
los datos y permite el desarrollo de herramientas que faciliten su andlisis.

Segun la OECD (2014), la nueva narrativa combina datos con historias mediante el uso
de nuevas tecnologias. Los datos no solo proveen de hechos, sino un importante
resultado para ser contado de una forma mds inteligente orientada a la construcciéon de
historias y la comunicacién con las préximas generaciones.

De este modo, la comunicacién por capas que se propone permitiria mejorar el relato
econdémico para llegar a todos los publicos. En una comunicacién por capas se tendria:

e El documento original. Este puede ser un informe, una investigacién o un reporte
estadistico, el cual se mantiene inalterado, con la rigurosidad cientifica que
inicialmente se ha establecido. Este documento estaria dirigido a usuarios
analiticos, capaces de comprender los mensajes en un lenguaje técnico. Estos
usuarios son de mucha relevancia para la instituciéon ya que usualmente son
generadores de opinién.
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Cuadros, gréficos y datos. También dirigido a usuarios analiticos. El acceso a la
informacién detallada y a bases de datos permite replicar los resultados. Estos
usuarios agradecen las plataformas tecnolégicas modernas que les permiten
interactuar con facilidad con los datos.

Resumen ejecutivo. Un resumen del documento es bien recibido por los usuarios
analfticos y los usuarios informados. Un tamafo no mayor al 10% de las pdginas
del documento original podria ser un buen referente; mientras que el lenguaje
utilizado tendré un componente técnico.

Mensajes clave. Este producto estaria dirigido a usuarios informados quienes
también tienen acceso al documento original, pero quizds requieren de menor
detalle.

Infografias. Traducen los mensajes clave a un esquema mucho mds simple de
entender, que generan empatia con el pdblico en general. No debe contener
informacién técnica y debe estar escrito en un lenguaje comdn. Son productos de
comunicaciéon adecuados para su publicacién en pdginas web y redes sociales,
como Twitter y Facebook.

Videos. En forma alternativa o complementaria a las infografias, los videos
también estan dirigidos al pdblico en general. Son preferidos por el publico mas
joven que prefiere los videos cortos para estar informado.

Diagrama 1
La comunicacién por capas

Mensajes
clave

Resumen

L Infografias
ejecutivo

Documento
original

Cuadros,
gréficos,
datos

Fuente: Elaboracién propia. 8
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Para ilustrar la aplicacién del esquema de divulgacién por capas, se puede hacer
referencia al Informe de Coyuntura que publica la Secretaria Ejecutiva del Consejo
Monetario Centroamericano.  La publicacion de este documento podria estar
acompanado de algunos de los siguientes elementos:

e Documento original (32 pdginas).

e Resumen ejecutivo (2 o 3 pdginas).

e Mensajes clave que se publicarian en Twitter y en la pdgina web (de 3 a 5). Estos
mensajes requieren de un lenguaje mds sencillo que el utilizado en el documento
original.

e Videos cortos explicativos de los mensajes clave que se publicarian en Youtube y
en la pdgina web.

e Infografias sobre algunos de los mensajes clave para su publicacién en Twitter.

e Archivo Excel con los cuadros y grdficos.

Oftros aspectos que se pudieran considerar a fin de aumentar la comprensién de las
publicaciones es la creacién de un glosario de términos, tal como lo hace la Eurostat
(2017). Un glosario de términos, que en general no se centre en una publicacién
especifica, tiene como ventaja adicional contribuir con la formacién o educaciéon de los
usuarios.

También se puede tomar en cuenta las recomendaciones de las Naciones Unidas (2009),
parte 1, sobre cémo aplicar buenas técnicas narrativas. Este documento presenta una
cantidad de ejemplos con el antes y el después para ilustrar cémo transformar un texto
técnico en uno mdés atractivo y sencillo para el lector.

Finalmente, no se puede omitir el papel que juega la preparacién de la institucién para
salir en los medios. Siguiendo las recomendaciones de las Naciones Unidas (2011),
parte 3, si bien se recomienda la existencia de un drea encargada de las
comunicaciones, el personal técnico requiere al menos un conocimiento bésico y recibir
formacién sobre las relaciones con los medios, que les permita responder preguntas de
periodistas o grabar videos explicativos; para ello las instituciones deben comprender la
importancia de tener ambos conocimientos: técnicos y de comunicacién.
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VI.  Experiencia internacional

La publicacién de documentos o informes en las pédginas web de las instituciones ha ido
cambiando para adaptarse a las necesidades de las diferentes audiencias. Aunque los
documentos pudieran mantener su formato original, se han agregado diversas capas
conteniendo los mensajes clave, explicaciones sencillas en videos cortos, infogramas y
otras herramientas que acercan la informacién al piblico menos especializado.

Este espiritu se expresa muy bien en el Informe de Politica Monetaria del Banco Central
de Chile (2021), que dice “Como el Banco Central toma sus decisiones de politica
monetaria autbnomamente, debe dar cuenta constantemente de ellas y de sus resultados
a la ciudadania en general. Esto no solo le corresponde por ser un organismo del Estado
en una sociedad democrdtica, sino que también por el hecho que una politica monetaria
creible, y que es comprendida por las personas, permite mantener la inflacién baja y
estable”.

Banco de Espaiia

El Banco de Espafia incorporé la Divisién de Gestién y Difusiéon de la informacién con la
misién de acercar al ciudadano las publicaciones y estadisticas que produce el
banco. Para ello estdn trabajando en una estrategia de difusién en la que el documento
original se publica con normalidad, pero luego se escriben y publican restmenes con
una redaccién mds simple. Adicionalmente, se elaboran infogramas o videos explicativos
de temas relevantes contenidos en el documento original. También, el banco estd
realizando una serie de videos divulgativos para explicar a la poblacién en general la
importancia de las estadisticas y qué informacién ofrecen.

Asi, por ejemplo, el Banco de Espafia publicé en el Informe anual 2020 los siguientes
documentos:

e Informe anual (322 pdginas que incluye la presentacién del gobernador y el
informe en breve).

e Presentacion del gobernador (16 pdginas).

e Informe en breve (16 pdginas).

e Recuadros.

e Videos (6).

10
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Banco Central de Chile

El Banco Central de Chile ha modificado el mecanismo de difusién del Informe trimestral
de Politica Monetaria. Cuando el documento se publica se acompana de los siguientes
recursos (ejemplo referido a la publicacién de septiembre de 2021):

Documento original (aprox. 100 pdginas).

Resumen (aprox. 10 pdginas).

Infografias y videos explicativos de los 4 temas mds relevantes (1:40 min).
Presentaciones (videos de conferencias de prensa).

Compendio de preguntas y respuestas (16).

Documentos citados.

Gréficos Excel (datos y gréficos).

Notas de prensa publicadas.

Banco de Canadé

El Banco de Canadd publica el Monetary Policy Report, que en la publicacién de julio

2027,

incluy6 el siguiente detalle:

Documento completo (aprox. 30 pdginas).

Mensajes claves (4).

Video explicativo de los principales hallazgos (1:12 minutos).
Presentaciones (videos conferencias de prensa).

Reflexiones finales

Debido a las diversas categorias de usuarios, las instituciones deberian ofrecer
flexibilidad en la diseminacién de la informacién para evitar poner en riesgo su
misién de informar. Se puede utilizar el lenguaje natural para describir los
mensajes clave y para que el pidblico en general entienda y use facilmente las
estadisticas.

La comunicacién por capas es una forma de mejorar el relato econémico. Permite
mantener los informes y publicaciones en su versién original para los usuarios
analiticos y agregar capas de informacién disefiadas y dirigidas a otros publicos.
Quizds una comunicacidn por capas permita llegar a todos los pUblicos y cumplir
con la labor de difusién que enfrentan todas las instituciones.

11
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c) Sabiendo que Twitter se ha convertido en una red social muy utilizada por las
instituciones para la publicacién de noticias y estudios, resulta una via adecuada
para acceder a un pUblico més joven. Sin duda, un desafio para las instituciones
es llevar sus mensajes a las nuevas generaciones que se incorporan al mercado
laboral y que consumen la informacién principalmente de las redes sociales.

d) Los videos explicativos, ya sea en formato entrevista o animados, son una
herramienta muy poderosa para llevar el mensaje a los mds jévenes,

acostumbradas a consumir la informacién de redes sociales.
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