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El libro Innovar en innovación televisiva. Análisis de 
casos de éxito en los medios públicos europeoss está inte-
grado en la colección «Periodística» de Comunicación 
Social Ediciones y Publicaciones.

Los Medios de Servicio Público intentan ser relevantes para los 
ciudadanos, en medio de una tormenta perfecta contra ellos en 
la que se cuestionan su financiación, su independencia edito-
rial, su papel en la sociedad y su existencia en sí misma.
Innovar en innovación televisiva aborda un rastreo sobre la ac-
tividad de las principales radiotelevisiones públicas de Euro-
pa para extraer un listado de casos de éxito de innovación en 
informativos que han sido posteriormente analizados por un 
amplio grupo de expertos académicos.
La construcción de una obra de estas características permite 
extraer una radiografía del estado actual de la innovación en 
los contenidos informativos, listando y analizando proyectos 
que renuevan tanto los procesos de producción de noticias, de 
distribución, como los formatos, equipos de trabajo, objetivos, 
y públicos destinatarios. Se analizan los canales empleados para 
alcanzar a las audiencias, el código comunicativo empleado, las 
narrativas establecidas, y los elementos que convergen en una 
comunicación fluida, multiplataforma, líquida y multisoporte.
29 autores de 14 centros universitarios e investigadores des-
granan en este libro iniciativas de innovación desarrolladas por 
los Medios de Servicio Público europeos, con especial énfasis 
en el ámbito informativo; analizan a la vez que ponen tareas 
a los medios: colocar a los usuarios en el centro, adoptar una 
mentalidad digital de productos y servicios, implementar un 
liderazgo efectivo y transformacional y armar una estrategia 
basada en datos.
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10.

La automatización para acercarse  
a las audiencias. ARD Tagesschau,  

Keys de RTBF, Voitto de Yle y  
la SR de Suecia como casos de éxito

Isaac Maroto González
Universidad de Santiago de Compostela

Juan Manuel Prieto Arosa
Universidad de Santiago de Compostela

La automatización en los medios de comunicación

Desde la aparición de Internet, el periodismo ha empleado 
las diferentes herramientas para recopilar, extraer y analizar in-
formación de forma más efectiva. No obstante, la confluencia 
entre tecnología, periodismo e información genera posturas 
enfrentadas en cuanto al efecto que pueden producir en la per-
cepción del público. El binomio que surge entre comunicación 
y tecnología implica efectos nocivos que pueden dar lugar a los 
filtros burbuja (Pariser, 2017) en donde la personalización de 
contenidos favorece la aparición de sesgos cognitivos que re-
troalimentan las propias creencias del usuario en el momento 
de seleccionar la información que consume. 

La propia dinámica de interacción, generación y recogida de 
datos de forma sistemática a través del empleo de algoritmos 
de personalización promueve el desarrollo de un sistema eco-
nómico que gira en torno al consumo de contenidos con el fin 
de analizar el comportamiento del usuario (Zuboff, 2020), ale-
jando los procesos comunicativos de las prácticas democráticas 
(Estévez Araujo, 2022).

Túñez-López et al. (2019) hablaban de que «la automatización 
de funciones ha llegado a la última fase del newsmaking y cada 
vez son más los medios que incorporan a sus temarios noticias 
redactadas por máquinas» (p. 1412). Los medios de comunica-
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ción han visto en esta tecnología una forma de crear nuevas for-
mas de trabajo y vías de comunicación frente a unas audiencias 
cada vez más conectadas, pero también más efímeras.

Los medios de comunicación se ven inmersos en el desarro-
llo de contenidos que emplean las nuevas herramientas que 
ofrece el avance tecnológico para mejorar la experiencia del 
usuario (López-García, 2018). Los medios de servicio público, 
como representantes e impulsores de los valores democráticos, 
integran los procesos de automatización y algoritmos de re-
comendación con especial atención para fomentar los valores 
que promueven y así respetar la información de sus usuarios 
de una manera ética.

El empleo de inteligencias artificiales en la elaboración de 
noticias mejora la labor de los periodistas. La automatización 
de procesos optimiza y agiliza los procesos de clasificación de 
información. Este avance permite a los periodistas profundizar 
en las noticias y potenciar el valor de servicio público. La re-
ducción de tiempo informatizado resultante se materializa en 
una mayor proximidad con el público que mejora la cercanía 
con sus audiencias (Zachrison, 2020). 

Van Dalen (2012) y Coddington (2015) explican que la la-
bor periodística es cada vez más comercial donde los negocios 
son lo realmente importante, y es por esto por lo que la auto-
matización de las tareas en el periodismo provoca una mayor 
inmediatez y un menor coste que genera beneficios. La im-
plantación en los medios de comunicación de la IA ha conse-
guido romper tendencias tradicionales consiguiendo un mayor 
acercamiento a la audiencia a través de la verificación de con-
tenidos, de chatbots en redes sociales y la personalización de la 
información a través de los algoritmos.

Ruíz et al. (2019) hablan del aprendizaje automático como 
una nueva forma de crear noticias y de informar de forma ve-
raz. En 2019 la EBU (2019) destacó que la IA era capaz medir 
las analíticas de las audiencias, verificar las informaciones fal-
sas, personalizar la información del usuario y crear contenidos 
basados en la realidad virtual a través de los algoritmos. 
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Relacionado con todo esto, hay que destacar que con la lle-
gada del VoD la personalización del contenido consumido por 
el espectador fue uno de los empeños por parte de todas las 
plataformas audiovisuales para poder mantener a la audiencia 
tan cambiante enganchada a los contenidos ofertados (Fran-
cisco-Lens; Rodríguez-Vázquez, 2021). Hepp (2020) ya man-
tuvo que «los algoritmos permiten a los usuarios navegar por 
medios complejos y altamente conectados en red utilizando 
‘ayudas de orientación automatizadas’, como sistemas de reco-
mendación y agregación» (p. 2).

Sin embargo, la participación por parte de la audiencia 
nunca había sido una realidad hasta la aparición de los bots 
conversacionales o chat bots. Los robots comunicativos se de-
finen como «sistemas operativos autónomos diseñados con 
el propósito de cuasi-comunicación con seres humanos para 
permitir más funcionalidades algorítmicas, a menudo, pero 
no siempre, sobre la base de la inteligencia artificial» (Hepp, 
2020: 1). 

Herrero-Díz y Varona-Aramburu (2018) ya remarcaron que 
los medios de comunicación veían esta tecnología como una 
forma de acercarse al público sobre todo en «redes sociales 
como Twitter, Facebook o Telegram, especialmente para infor-
mación de nicho o para alertas de última hora» (p. 745).

Keys RTBF: el bot conversacional para la Generación Z

La Radio Télévision Belge de la Communauté Française 
(RTBF) inició en enero de 2022 una fase exploratoria para 
paliar la desinformación y carencias informativas identifica-
das en sus usuarios. Como resultado de este trabajo de campo 
surgió su proyecto Keys, un chatbot social en Messenger e Ins-
tagram creado por cuatro jóvenes periodistas de origen belga 
que proponen «conocer y entender cinco noticias del día en 
cinco minutos». Su funcionamiento es sencillo: el usuario se 
suscribe por Messenger o mensaje directo de Instagram y de 
forma autónoma tendrá una conversación real con un bot, el 

https://www.comunicacionsocial.es
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cual le mostrará de lunes a viernes a las 18:00 horas de la tarde 
un resumen de la actualidad.

Laura, Marine, Emma y Anouche son las cuatro periodistas 
noveles creadoras de este proyecto, que tiene como objetivo 
acercar las noticias más importantes que ocurren en Bélgica a 
las nuevas generaciones de entre 15 y 25 años. En un desafío 
lanzado por la RTBF en 2021 a través del curso Prototypage 
de nouveaux formats d’information de l’UCLouvain, las cuatro 
informadoras se quisieron adaptar a las generaciones más co-
nectadas en las redes sociales llevando las noticias a su terreno. 
Así, de forma inmediata y fiable, los jóvenes tienen acceso a 
todas las noticias de una forma resumida para que su consumo 
sea eficaz por parte de una generación que no se suele informar 
durante un tiempo prolongado.

Para emplear Keys sólo es necesario crear una cuenta de Face-
book o Instagram, ambas redes sociales propiedad del gigante 
tecnológico META de Mark Zuckerberg, ya que estas plata-
formas permiten la implantación de plugins externos de chat 
conversacionales. 

En una primera fase de implementación de esta herramienta, 
el usuario podía suscribirse a diferentes horas para poder actua-
lizar sus noticias. Existía la franja horaria de 18:00 horas, 19:00 
horas o 20:00 horas, donde el usuario recibía el resumen del día 
actualizado. Finalmente, en una segunda fase, esa franja horaria 
se simplificó a las 18:00 horas de lunes a viernes, donde el usua-
rio joven podía elegir entre L’actu (la actualidad), Le break (el 
descanso) o Rien aujourd’hui (nada hoy) y así poder informarse 
como quisiera en el momento que quisiera.

Como primer paso antes de recibir noticias personalizadas, 
el usuario debe ejecutar su suscripción al chat, ya sea por Mes-
senger o por mensaje directo de Instagram. En el momento de 
hacerlo, el sistema automatizado de Keys brinda la bienvenida 
y muestra los diferentes acuerdos que debe aceptar el consumi-
dor. Una vez aceptado, la aplicación ofrece tres alternativas en 
lo referido a franjas de edad: de 15 a 20 años; de 20 a 25 años, 
y más de 25 años, con el objetivo de categorizar al usuario con 
una etiqueta que influya en el tipo de noticias posteriormente 
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distribuidas. Una vez realizado este filtro, Keys ofrece infor-
mación de base de su funcionamiento mediante un preciso 
manual de usuario. 

Como se identifica en la imagen 1, Keys proyecta diariamen-
te cinco noticias resumidas y adaptadas al usuario en función 
de su franja de edad si este ha pulsado la opción de actualidad. 
A partir de ahí, el bot ofrece diferentes opciones como la de 
informar de forma completa redireccionando la navegación a 
la noticia en su web; también vincula elementos como noticias 
secundarias o reacciones. 

En el caso de que el consumidor opte por la opción «des-
canso», el sistema lanza diferentes propuestas de contenidos 
audiovisuales, música, festivales, o encuentros dirigidos a la 
Generación Z. Todo ello es creado y sistematizado por parte de 
dos periodistas profesionales que trabajan en todo momento 
por detrás de Keys para asegurar su éxito y evitar errores. 

Figura 1. Funcionamiento de Keys de RTBF en Messenger de Facebook.

Fuente: Elaboración propia.

https://www.comunicacionsocial.es
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Además, esta aplicación automatizada presenta dos variables 
para el acceso a la información. Una basada en un componente 
participativo, vinculada al chatbot en Messenger e Instagram, 
donde se genera la conversación ficticia con respuestas redirigi-
das; y otra enfocada a la observación del usuario u observación 
no participativa a través de los perfiles sociales en Instagram, Fa-
cebook y Tik-Tok. En la observación no participativa, el elenco 
de periodistas jóvenes que componen Keys muestra un resumen 
diario interactivo a través de imágenes y vídeos donde suelen 
simular el funcionamiento del bot a través de varias opciones 
donde adjuntan el resumen de cada una de las noticias del día.

ARD Tagesschau y su sistema de recomendación algorítmica

ARD Tagesschau (traducido al español como La mirada del 
día) es un informativo que fue emitido por primera vez el 26 
de diciembre de 1952. Con una duración máxima de 20 mi-
nutos, este formato cubre las noticias más importantes de Ale-
mania y del ámbito internacional a partir de las 20:00 horas 
durante todos los días del año. Se retransmite en la cadena 
de televisión Das Erste y las demás cadenas pertenecientes a 
ARD, el conglomerado de televisiones públicas regionales de 
Alemania.

El profundo cambio en los hábitos de consumo de las au-
diencias enfocado a los dispositivos móviles, unido a la falta de 
tiempo identificada en los usuarios alemanes para informarse, 
ha llevado a la ARD a desarrollar una nueva aplicación para 
ofrecer un flujo de información constante: ARD Tagesschau 
App, donde la corporación alemana ofrece las noticias más im-
portantes y actuales del día directamente en los smartphones o 
tabletas a través de un sistema de personalización de la infor-
mación.

Su funcionamiento es sencillo y práctico, sin la necesidad 
de que el usuario se registre en el interior de la propuesta. 
En el momento en el que el consumidor abre la aplicación 
se encuentra con un carrusel de contenidos con las noticias 
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más importantes que han ocurrido en Alemania y en el res-
to del mundo en la última hora. De forma interactiva, y con 
un vídeo incrustado en la historia destacada, el usuario puede 
seguir las noticias de última hora de forma rápida y sencilla, 
sin necesidad de tener que leer un texto de gran tamaño que 
dificultaría el seguimiento de la información en el móvil. Estas 
noticias destacadas, o Top, como lo clasifica ARD Tagesschau 
App, pueden llegar a tener diferentes vídeos de resumen, según 
la importancia de la noticia, para que el usuario pueda enten-
der la información sin necesidad de acceder a ella.

Figura 2. Funcionamiento de ARD Tagesschau App.

Fuente: Elaboración propia.
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El comportamiento del usuario es muy importante para la 
ruta de distribución de las noticias recomendadas. Si el consu-
midor decide compartir, guardar la información como favorito 
o leer la noticia completa al pulsar Meldung (mensaje, en espa-
ñol), el algoritmo creado por la ARD generará un aprendizaje 
automatizado para futuras noticias. 

Además, si el usuario no desea ver las noticias destacadas, 
puede ir a la sección News y visualizar en forma de lista todas 
las noticias. Aquellas que más le interesen al espectador, y con 
las que genere interacción, serán tenidas en cuenta por el algo-
ritmo para personalizar futuras experiencias. 

Desde la ARD han dado acceso desde su aplicación de noticias 
a Tagesschau24, un programa destinado a la información 24h 
para que los usuarios estén informados a través de su smartphone 
de forma interactiva. Gracias a esta nueva herramienta digital, 
la ARD es capaz de generar contenidos de recomendación y de 
agregación para cada usuario de forma rápida y sencilla. A partir 
del aprendizaje automatizado basado en IA, la ARD puede ver 
el comportamiento de cada usuario y mejorar su experiencia de 
una forma que antes no era posible con el visionado lineal. 

Yle y su robot para comunicar 

El interés de la televisión pública finlandesa (Yle) por inno-
var en la elaboración de sus noticias se remonta a una década 
atrás con News Watch (2014), cuando comienza con la experi-
mentación en la personalización de los contenidos. Entre sus 
desarrollos destaca la creación en 2016 del asistente de noticias 
Voitto. Un robot que proporciona recomendaciones a sus usua-
rios a través de la aplicación Yle NewsWatch. 

El asistente de Voitto usa la inteligencia artificial para interac-
tuar con sus usuarios y recomendarles contenidos. Para com-
prender las necesidades de sus usuarios emplea la tecnología de 
procesamiento del lenguaje natural, y de esta forma también 
puede aprender y mejorar las experiencias de sus usuarios en 
las recomendaciones. 
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El historial de navegación, así como las interacciones que 
desarrolla el usuario, otorga una información muy útil para 
elaborar la personalización de contenidos que, junto a la labor 
editorial desarrollada por los periodistas, establece una selec-
ción de contenidos adecuados para cada usuario. 

Yle desarrolla este recomendador de contenidos desde un 
planteamiento ético en diferentes aspectos sociocomunicati-
vos. Por una parte, se plantea como un elemento que permite 
complementar y mejorar la calidad de las noticias y del trabajo 
de los periodistas, sin que en ningún caso canibalice la labor de 
éste, actuando como una herramienta y no un sustituto. A su 
vez, se posiciona como una herramienta que emplea el uso de 
los algoritmos para la recomendación de noticias, respetando 
y protegiendo de forma meticulosa los datos de sus usuarios. 

La selección de contenidos recomendados permite mejorar la 
experiencia recopilando la información más relevante para sus 
usuarios, lo que también contribuye a la identificación de ten-
dencias, observando la información que resulta más relevante 
y atractiva para la audiencia. Una de las características entre 
las que destaca Voitto con respecto a la competencia se basa en 
la capacidad de mostrar la recomendación de contenidos en 
la pantalla de bloqueo de las terminales móviles de Android. 
De este modo, la plataforma demuestra su interés por ofrecer 
oportunidades de consumo al usuario, aunque pueda generar 
una situación de rechazo debido a la presencia intrusiva de sus 
contenidos, siguiendo la pauta de las grandes plataformas de 
redes sociales. 

La capacidad de Voitto para mejorar el trabajo diario de los 
periodistas permite automatizar tareas repetitivas y comple-
mentar la elaboración de éstas, así como contestar algunas 
dudas que pueden formular los públicos. De esta forma, el 
periodista dispone de un mayor tiempo para centrarse en otros 
aspectos de la elaboración de la noticia, como es la investiga-
ción o la búsqueda de temas novedosos e interesantes para sus 
receptores. 

El esfuerzo desarrollado por Yle para elaborar noticias a tra-
vés de Voitto se comparte con otros profesionales del perio-
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dismo, liberando el código para que otros periodistas puedan 
beneficiarse de la herramienta de automatización de artículos 
y aplicarlo a sus intereses, como el análisis de las elecciones u 
otros. 

Los sistemas de personalización de noticias de la plataforma 
de contenidos finlandesa Yle y su asistente inteligente Voitto 
son herramientas importantes para mejorar la experiencia del 
usuario. Al personalizar el contenido de las noticias y propor-
cionar respuestas relevantes a las consultas de los usuarios, es-
tas herramientas permiten aumentar la satisfacción del usuario 
y mejorar la percepción de los usuarios en la plataforma.

El sistema que opera en Voitto implica un ejercicio de éxi-
to en la comunicación de valor público de Yle a la vez que 
permite recopilar, de forma ética, información valiosa sobre 
los usuarios y mejorar la calidad de su contenido y servicios. 
En esta línea, el aumento de calidad del contenido, la po-
sibilidad de identificación de tendencias, la automatización 
de tareas repetitivas y la mejora de la experiencia del usuario 
convierten a estas iniciativas en una herramienta que ayuda 
a los periodistas en su labor y mejora la relevancia de su au-
diencia. A su vez, el robot Voitto de Yle permite establecer 
un vínculo con su comunidad como una manifestación del 
concepto de valor público. 

SR y la automatización con control editorial

La emisora pública nacional de Suecia, Sveriges Radio (SR), 
realiza un planteamiento en la creación de contenido que se 
encuentra mediado por un algoritmo que responda a sus in-
tereses de valor público. En este sentido, emplea un enfoque 
transversal de la tecnología en la creación y clasificación de no-
ticias, mientras mantiene la intervención humana en las partes 
relevantes de la producción informativa. Por un lado, busca 
mejorar la calidad de los resultados de sus empleados, y, por 
otro lado, se centra en la importancia de la protección de los 
datos de sus usuarios. 
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La aplicación de Sveriges Radio Play ofrece la posibilidad de 
acceder a una gran variedad de noticias clasificadas en cerca 
de 40 listas de reproducción que se ajustan a aspectos terri-
toriales, atendiendo a noticias locales, nacionales o interna-
cionales, pero también a las diversas variantes lingüísticas y 
a diferentes géneros informativos como deportes, ciencia o 
cultura. Asimismo, permite al usuario personalizar su búsque-
da de contenidos para que responda a sus intereses de forma 
interactiva. 

La profusa creación de contenidos requeriría de un trabajo 
de clasificación por parte de los profesionales que es realizado 
por el algoritmo de SR, permitiendo a los periodistas dedicarse 
a otros aspectos de su labor.

El desarrollo de este algoritmo nace de un interés de servicio 
público, en el que se priorice la calidad de los contenidos y la 
intervención humana en el proceso. En el centro del proceso 
de elaboración de las noticias se genera una hibridación entre 
los profesionales y el algoritmo que se manifiesta en el control 
editorial y se denomina news values.

Cuando el algoritmo de SR genera una noticia, los periodis-
tas intervienen en el proceso editorial, evaluando y clasificando 
la noticia bajo tres criterios principales. A partir de la clasifica-
ción previa de los periodistas, el algoritmo se entrena para la 
creación y automatización de contenidos. 

La primera de las tres partes en las que se divide la valoración 
editorial se centra en analizar la importancia de la noticia. Esta 
clasificación se divide en Extraordinaria, Grande, Estándar o 
Light, en la que se evalúa el interés progresivo que puede gene-
rar la noticia en función de su importancia y relevancia. 

El segundo criterio de valoración de la noticia se centra en 
su pertinencia y en su cumplimiento de valores de servicio pú-
blico respecto al criterio que marca la radio pública de Suecia. 
Para ello, se evalúa la atención a los diferentes tipos de audien-
cias, si la noticia satisface las preocupaciones sociales o si se es-
tablece contacto con las comunidades locales. De esta manera 
también califica si el contenido es convincente, emotivo y si 
surge del interés de los usuarios. 
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El tercer parámetro con el que se establece la valoración de 
la noticia se rige por la vida que pueda tener la noticia, en fun-
ción de la forma y el tema que se muestra. De esta forma puede 
ser una noticia breve que informe sobre un hecho puntual, o 
larga si establece una labor de investigación a la que se pueda 
recurrir posteriormente. 

En función a estos criterios editoriales, la noticia genera una 
puntuación que permite su posicionamiento prioritario res-
pecto al resto de las noticias, aunque se antepone la inmediatez 
de la información. De esta forma, aunque la noticia obtenga 
una buena puntuación, la propia generación de noticias puede 
relegar la información a puestos inferiores. 

Estas iniciativas deben de ir acompañadas de equipos mul-
tifuncionales y de periodistas dispuestos a emplear diferentes 
herramientas tecnológicas para recopilar información, analizar 
datos y presentar noticias de manera más efectiva. Además, los 
periodistas deben estar preparados para adaptarse a los cam-
bios tecnológicos, así como aprender nuevas habilidades para 
estar en sintonía con las últimas tendencias en el periodismo.

El algoritmo de aprendizaje automático utilizado por Sve-
riges Radio es un ejemplo de cómo la tecnología puede ser 
utilizada para mejorar la calidad del periodismo y para ayudar 
a los periodistas a cubrir historias más relevantes y significati-
vas. Pero también es un ejemplo de cómo integrar los algorit-
mos en los procesos de trabajo, manteniendo el valor de los 
profesionales y respetando los valores de servicio público que 
definen al medio de comunicación.

La automatización como herramienta para acercarse  
al usuario

Los medios de comunicación públicos demuestran de forma 
diaria cómo su importancia es acercarse a sus comunidades 
con el objetivo de manifestar su concepción de valor público 
a través de nuevas herramientas que faciliten el trabajo dentro 
del medio y la relación fuera de éste.
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La automatización en los servicios audiovisuales públicos 
europeos es una muestra de ese avance tecnológico y de news-
making (Túñez et al., 2019) que busca despresurizar el trabajo 
de los periodistas, pero sin canibalizarlo; a la vez que facilita el 
contacto con las comunidades a las que debe informar. Servi-
cios públicos de televisión como Yle de Finlandia, SR de Sue-
cia o ARD de Alemania demuestran cómo la personalización 
está a la orden del día en sus redacciones para que sus usuarios 
puedan informarse de una manera más personal a través de 
sistemas de recomendación y agregación de contenidos. Por 
otra parte, la RTBF de Bélgica demuestra la importancia de la 
IA a través de la utilización de chatbots para intentar acercarse 
a sus usuarios. 

Los cuatro ejemplos que se pueden visualizar en estas líneas 
demuestran cómo los servicios audiovisuales públicos europeos 
han sabido aprovechar de una forma eficiente las ventajas de 
los datos y la IA a través del aprendizaje automático para me-
jorar la experiencia de sus audiencias. Pero, además, también 
demuestran como estos proyectos se han realizado siempre en 
consonancia con el equipo de periodistas de cada redacción 
demostrando cómo la IA sirve para ayudar al medio de comu-
nicación y no para sustituir, mientras busca acercarse a esas 
audiencias que cada vez son más cambiantes y que buscan un 
contenido exclusivo y adaptado para ellos.
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