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ES Resumen. Este estudio examina cómo las expectativas de las audiencias para recuperar la confianza en 
el periodismo se alinean (o no) con las de los periodistas. Para ello, se realizaron entrevistas semiestructuradas 
a 30 periodistas y 64 usuarios de noticias en Santiago de Chile. Los hallazgos revelan que, aunque ambos 
grupos coinciden en reconocer que la confianza en los medios ha disminuido significativamente y ello afecta 
de manera negativa la recepción de la información, existen diferencias notables en las razones que explican 
esta desconfianza y en las soluciones propuestas para revertirla. Primero, se destaca una diferencia clave en 
la conceptualización de la confianza: mientras que los periodistas se centran en la adhesión a las normas 
tradicionales de independencia y objetividad, las audiencias valoran más atributos humanos como la 
honestidad, la transparencia y la cercanía emocional. Segundo, las soluciones propuestas para restaurar la 
confianza también varían. Los periodistas abogan por mejorar la calidad de la información y reforzar la ética 
profesional, mientras que las audiencias, por su parte, sugieren un enfoque más interactivo, que incluya una 
mayor transparencia y una comunicación bidireccional más efectiva. Finalmente, el estudio aborda el papel 
de las nuevas tecnologías en la construcción de la confianza. Los periodistas tienden a ver en las redes 
sociales y en los algoritmos una causa del aumento de la desconfianza, debido a la difusión de información 
errónea y la polarización. Sin embargo, las audiencias muestran una percepción menos negativa de estas 
tecnologías, y en algunos casos, las consideran herramientas valiosas que facilitan el acceso a una diversidad 
de fuentes informativas que les permiten formar su propio criterio.
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ENG Insights for restoring trust in journalism: perspectives of audiences 
and professionals in Chile

Abstract. This study examines how audience expectations for restoring trust in journalism align (or do not 
align) with those of journalists. To explore this, semi-structured interviews were conducted with 30 journalists 
and 64 news consumers in Santiago, Chile. The findings reveal that, while both groups agree that trust in the 
media has significantly decreased, negatively affecting the reception of information, there are notable diffe-
rences in the reasons that explain this distrust and in the proposed solutions to reverse it. First, a key diffe-
rence in the conceptualization of trust is highlighted: while journalists focus on adhering to traditional norms 
of independence and objectivity, audiences place greater value on human attributes such as honesty, trans-
parency, and emotional closeness. Second, the proposed solutions for restoring trust also vary. Journalists 
advocate for improving the quality of information and reinforcing professional ethics, while audiences su-
ggest a more interactive approach that includes greater transparency and more effective two-way communi-
cation. Finally, the study addresses the role of new technologies in building trust. Journalists tend to view 
social media and algorithms as contributing factors to the rise in distrust, due to the spread of misinformation 
and polarization. However, audiences have a less negative perception of these technologies and, in some 
cases, consider them valuable tools that facilitate access to a diversity of information sources, allowing them 
to form their own opinions.
Keywords: Trust, audiences, journalists, media, qualitative research.
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1.  Introducción
En los últimos años, la confianza en los medios de 
comunicación ha disminuido significativamente, tan-
to a nivel global como en Chile (DNR, 2024; Mellado 
y Cruz, 2024). Esta tendencia es alarmante para la 
profesión, ya que, sin confianza, el periodismo pierde 
su capacidad de influir en la agenda pública y en la 
formación de una ciudadanía bien informada. Ade-
más, una audiencia desconfiada tiende a buscar in-
formación en fuentes alternativas, lo que puede lle-
var a la propagación de desinformación y noticias 
falsas (Humprecht, 2023; Serrano-Puche et al., 
2023). En este contexto de interdependencia entre 
periodistas y audiencias, es crucial abordar este fe-
nómeno desde las perspectivas de ambos grupos 
(Riedl y Eberl, 2022).

El interés por la confianza en los medios de co-
municación ha sido constante en la investigación 
académica a lo largo de los años y ha aumentado no-
tablemente en la última década (Fawzi et al., 2021). 
Este creciente interés se debe, en parte, al impacto 
de las redes sociales y la consiguiente expansión y 
amenaza de la desinformación online (Park et al., 
2020). En este contexto, estudiar la confianza en los 
medios se ha vuelto crucial, toda vez que la ausencia 
de ella puede influir negativamente en la sostenibili-
dad editorial y económica del periodismo. Una me-
nor confianza en los medios está asociada con com-
portamientos como la reducción en el consumo de 
noticias (Tsfati y Peri, 2006) y la tendencia a evitar 
activamente los medios de comunicación (Palmer et 
al., 2023; Villi et al., 2022). Esta situación comprome-
te no solo la viabilidad económica de las organiza-
ciones de noticias, sino también su capacidad para 
cumplir su función de informar de manera efectiva a 
la gente.

En efecto, los bajos niveles de confianza tienen 
implicancias negativas tanto para la democracia 
como para la relación entre el periodismo y su au-
diencia. Desde el punto de vista de la democracia, 
una falta de confianza en los medios de comunica-
ción debilita la capacidad de los ciudadanos para to-
mar decisiones informadas (Khan, 2020), lo que a su 
vez puede erosionar la participación cívica (Fletcher 
y Park, 2017) y la calidad del debate público (Schud-
son, 2001). Esto dificulta la formación de consensos 
y compromete la legitimidad de las instituciones, ya 
que los ciudadanos se vuelven más susceptibles a la 
desinformación y menos propensos a involucrarse 
activamente en los procesos democráticos (Adams 
et al., 2023). Desde la perspectiva de la relación en-
tre el periodismo y su audiencia, la erosión de la con-
fianza resulta en usuarios de noticias más escépti-
cos y menos interesados en los medios de 
comunicación (Mellado y Cruz, 2024; Newman et al., 
2023), lo cual compromete la legitimidad social de la 
profesión, ya que los medios dependen de la con-
fianza de sus audiencias para mantener su función y 
relevancia social (Prochazka y Obermaier, 2022).

En este contexto, resulta sumamente relevante 
examinar cómo puede el periodismo recuperar la 
confianza y fortalecer su credibilidad. Iniciativas exi-
tosas incluyen medios que han incrementado la con-
fianza mediante la verificación rigurosa de hechos 
(Graves et al., 2016) o una mayor cercanía con las 
personas, lo cual implica tanto estar disponible y dis-

puesto a escucharlas, como también integrarlas ac-
tivamente en los procesos periodísticos (Uth, 2024). 
No obstante, los estudios sobre la confianza en los 
medios se han centrado predominantemente en la 
audiencia y han dejado en gran medida inexplorada 
la perspectiva periodística. Asimismo, los estudios 
no han examinado cómo se alinean las percepcio-
nes de construcción de confianza entre audiencias y 
periodistas.

El objetivo general de esta investigación es exa-
minar cómo las expectativas de las audiencias para 
recuperar la confianza en el periodismo se alinean (o 
no) con las de los periodistas. El análisis de Chile 
puede contribuir a comprender cómo fenómenos 
globales, como la disminución de la confianza en los 
medios, se manifiestan en un contexto local caracte-
rizado por niveles históricamente bajos de confianza 
y una alta concentración mediática (DNR, 2024). En 
última instancia, esta comprensión de la problemáti-
ca analizada permitirá ofrecer nuevos enfoques so-
bre la relación entre la confianza, los medios y sus 
audiencias, así como contribuir a la literatura exis-
tente en torno a la legitimidad social del periodismo 
y la sostenibilidad de los medios en contextos de 
baja confianza.

2.  Marco teórico
2.1. � Dimensiones del estudio de la 

confianza en el periodismo
La confianza en el periodismo se define como la 
creencia en que los periodistas son competentes, 
honestos y actúan en interés público. Tal como expli-
ca van Dalen (2019), la confianza implica que la au-
diencia puede fiarse de la información que le ofre-
cen, a pesar de que no sean capaces de controlar 
todas las decisiones que se toman en el proceso de 
elaboración de las noticias. Por ende, «si los medios 
no están a la altura de las expectativas, la audiencia 
corre el riesgo de recibir información errónea sobre 
acontecimientos importantes, perderse aconteci-
mientos importantes o tomar decisiones mal infor-
madas» (Dalen, 2019, p. 356). Por otro lado, y tal como 
señalan Tsfati y Capella (2003), la confianza en los 
medios de comunicación es una relación entre dos 
partes: la persona que confía y quien recibe esa con-
fianza. Dado que este tipo de relación siempre tiene 
algo de incertidumbre, es sumamente relevante que 
el receptor de la confianza sea creíble.

En el análisis de la confianza en el periodismo, los 
estudios enfatizan la distinción entre confianza y cre-
dibilidad. Metzger y Flanagin (2015) argumentan que 
la credibilidad es un componente clave de la con-
fianza, pero no sinónimo de ella. La credibilidad se ve 
a menudo como un juicio más inmediato de las ca-
racterísticas del mensaje o la fuente, mientras que la 
confianza implica una relación más amplia y durade-
ra (Kohring y Matthes, 2007). Gaziano y McGrath 
(1986) desarrollaron una escala de credibilidad que 
ha sido ampliamente utilizada en la investigación pe-
riodística y que se enfoca en dimensiones como la 
equidad o el sesgo. En contraste, las medidas de 
confianza incorporan elementos asociados a la de-
pendencia de la audiencia con las noticias y disposi-
ción a ser vulnerable a las decisiones de los perio-
distas (Tsfati y Cappella, 2003). En este sentido, 
Coleman et al. (2009) explican que la confianza en 
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los medios de comunicación implica expectativas 
sobre el rendimiento futuro, por lo que la diferencian 
de las evaluaciones de la credibilidad pasada o pre-
sente. Así, tal como señala Garusi y Splendore (2023), 
«la credibilidad es algo que tienen los medios de co-
municación; la confianza es algo que la gente puede 
depositar en los medios de comunicación» (p. 13).

En general, los estudios sobre la confianza en el 
periodismo han abordado la conceptualización del 
término desde distintas perspectivas. Estas incluyen 
la confianza institucional en los medios (Stromback 
et al., 2020) la confianza organizacional en marcas 
mediáticas específicas (Kiousis, 2001) y la confianza 
en periodistas individuales y en el contenido mediá-
tico (Nelson y Lewis, 2023). Cada una de estas con-
ceptualizaciones ofrece una visión distinta pero 
complementaria de cómo se construye y se mantie-
ne la confianza en el periodismo.

En primer lugar, la confianza en los medios como 
instituciones tiene que ver con la confianza que tie-
nen las personas en la capacidad del ecosistema 
mediático en general para servir al interés público 
(Prochazka y Schweiger, 2018; Tsfati y Cappella, 
2005). Esta confianza está fuertemente influenciada 
por los sistemas existentes y el nivel de libertad de 
prensa en un país. Los niveles más altos de libertad 
de prensa suelen correlacionarse con una mayor 
confianza en las instituciones mediáticas, mientras 
que, en sociedades políticamente polarizadas, los 
sesgos percibidos y el partidismo en la cobertura 
pueden llevar a niveles más bajos de confianza 
(Ariely, 2015). Aquí las estructuras de propiedad de 
los medios juegan un papel crítico en la configura-
ción de la confianza pública. Cuando la propiedad 
está concentrada en pocas manos, pueden surgir 
preocupaciones sobre la independencia editorial y 
posibles conflictos de interés (Tsfati y Ariely, 2014).

En segundo lugar, la confianza en el periodismo 
también se refleja en la confianza en las marcas y or-
ganizaciones de medios. Esta confianza se refiere 
particularmente a la reputación de los medios de co-
municación, donde la independencia editorial y los 
sesgos percibidos de estas organizaciones son fac-
tores cruciales (Chan-Olmsted y Kim, 2022). Por lo 
tanto, se entiende que cuando las organizaciones de 
noticias mantienen independencia de presiones po-
líticas y comerciales, es más probable que sean per-
cibidas como confiables por la audiencia (Robinson 
et al., 2021). Por último, a nivel individual, la confianza 
en el periodismo implica la confianza en el contenido 
mediático y en los periodistas individuales. Dicha 
confianza se centra en la precisión, fiabilidad y ex-
haustividad de la información que las audiencias re-
ciben (Toff et al., 2021). En este sentido, noticias de 
alta calidad que aborden las necesidades e inquietu-
des de la audiencia ayudan a construir y mantener la 
confianza.

Estudios previos en Iberoamérica han analizado 
cómo la confianza en las noticias se ve influenciada 
por factores políticos, sociales y culturales. En Espa-
ña, por ejemplo, la investigación resalta el impacto 
de los sesgos políticos en la confianza en las fuentes 
de noticias, especialmente durante crisis como la 
pandemia de COVID-19 (Mora-Rodríguez y Melero-
López, 2021; Pérez-Escoda et al., 2021). En Argenti-
na, la disminución de la confianza en los medios tra-
dicionales ha llevado a las audiencias hacia medios 

digitales y alternativos, un cambio exacerbado por 
crisis económicas y políticas (Caselli, 2019). En Bra-
sil, el aumento de las redes sociales como fuente 
principal de noticias ha venido acompañado de una 
mayor polarización política y la aparición de periodis-
tas influyentes en plataformas como Twitter (Peres-
Neto, 2022). De manera similar, en Colombia, duran-
te la cuarentena por COVID-19, las redes sociales 
digitales y los medios nacionales emergieron como 
fuentes más confiables en comparación con los me-
dios tradicionales, lo cual reflejaba un panorama me-
diático en transformación donde las plataformas di-
gitales juegan un papel crucial en la configuración de 
la confianza pública (Cobos, 2021).

2.2. � Confianza desde la perspectiva de las 
audiencias y periodistas

La conceptualización de la confianza desde la pers-
pectiva de la audiencia se puede definir y entender a 
través de varios aspectos. En primer lugar, la con-
fianza en los medios de comunicación está significa-
tivamente influenciada por la credibilidad percibida 
de la fuente de noticias. Kohring y Matthes (2007) 
desarrollaron una escala multidimensional para me-
dir la confianza en los medios de comunicación y en-
fatizaron que la confianza en los medios no es un 
concepto singular, sino un compuesto de varias di-
mensiones que la audiencia considera al evaluar la 
credibilidad de las noticias, tales como la selectivi-
dad de los temas, la selectividad de los hechos, la 
precisión de las representaciones y la evaluación pe-
riodística.

En segundo lugar, la desconfianza en los medios 
de comunicación a menudo se origina en la percep-
ción de sesgo y falta de transparencia. En Estados 
Unidos, los predictores significativos de desconfian-
za en los medios incluyen la ideología política, el par-
tidismo y la desconfianza en el gobierno y en los con-
ciudadanos (Lee, 2010). En Australia, la audiencia 
desconfía de las noticias percibidas como sesgadas 
o con poca profundidad, y prefiere la transparencia y 
la divulgación de conflictos de interés para recuperar 
la confianza (Fisher et al., 2020). Además, la presen-
cia de fuentes científicas e información estadística 
en los artículos de noticias aumenta la credibilidad 
percibida, lo que sugiere que el reporteo basado en 
evidencias puede ayudar a mitigar la desconfianza 
(Henke et al., 2020).

El auge de las redes sociales también afecta la 
confianza en las noticias Nelson y Kim (2020). Un es-
tudio realizado en 35 países encontró que la depen-
dencia de las redes sociales como fuente principal 
de noticias está asociada con niveles más bajos de 
confianza y mayor escepticismo de la audiencia (Ka-
logeropoulos et al., 2019).

En esta misma línea, Karlsen y Aalberg (2023) de-
mostraron que la forma en que las noticias son distri-
buidas en redes sociales influye significativamente 
en su percepción de credibilidad. En su estudio ex-
perimental, revelaron que las noticias consumidas a 
través de Facebook son vistas como menos confia-
bles en comparación con aquellas accedidas direc-
tamente en los sitios web de los medios. Este efecto 
es aún más pronunciado cuando las noticias son 
compartidas por políticos, lo que sugiere que la in-
termediación en redes sociales no solo altera la per-
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cepción de las noticias, sino que también puede 
contribuir a una erosión más profunda de la confian-
za en el periodismo.

En tercer lugar, estudios previos muestran que los 
modelos financieros de las organizaciones de noti-
cias son otro factor que impacta la confianza. Nelson 
y Kim (2020) encontraron que, en Corea del Sur, los 
modelos de negocios basados en la audiencia po-
drían tener éxito solo si las organizaciones de noti-
cias mejoran su credibilidad, ya que identificaron una 
relación significativa entre el consumo de noticias y 
la confianza. Así, los estudios indican que la confian-
za debería ser considerada un componente clave en 
la infraestructura de producción y circulación de no-
ticias, lo que implica que los problemas sistémicos 
de confianza deben ser abordados desde una pers-
pectiva integrada y relacional (Moran y Nechushtai, 
2022).

Las investigaciones también han abordado la co-
rrelación entre la confianza en los medios de comu-
nicación y un mayor consumo de noticias. Tsfati y 
Cappella (2003) demostraron que, a pesar de que 
los individuos consumen noticias de fuentes en las 
que afirman no confiar, sigue existiendo una correla-
ción significativa entre la confianza en los medios y la 
exposición general a las noticias. Dicha relación se 
ha visto reforzada por estudios que demuestran que 
la confianza en los medios de comunicación influye 
positivamente en el interés por las noticias tanto tra-
dicionales como en línea (Ardèvol-Abreu y Gil de 
Zúñiga, 2017). Sin embargo, algunos estudios han 
encontrado una asociación más fuerte entre la con-
fianza y las plataformas de noticias tradicionales, 
como la televisión y los diarios, en comparación con 
las fuentes en línea, lo que evidencia una dinámica 
compleja y matizada en el actual contexto mediático 
(Kalogeropoulos et al., 2019). Asimismo, varios facto-
res, como el interés político y el nivel educativo, tam-
bién intervienen en la confianza y determinan los pa-
trones de consumo de noticias (Strömbäck et al., 
2020).

Por último, los estudios sobre la percepción que 
tienen los periodistas de la confianza en las noticias 
son comparativamente más escasos que los que 
abordan el punto de vista de la audiencia. En particu-
lar, éstos giran en torno a cuestiones como la función 
que desempeñan como intermediarios y guardianes 
de la información, su compromiso con la ética y la 
precisión, y la presión que sienten para mantener un 
alto nivel profesional en un entorno mediático en 
constante cambio. En este sentido, la mayoría de los 
estudios sobre la confianza de los periodistas en los 
medios destaca diversos factores que contribuyen a 
su declive. Los periodistas reconocen el impacto de 
las plataformas digitales y los cambios en los hábitos 
de consumo sobre los niveles de confianza, y consi-
deran que el auge de las redes sociales y la desinfor-
mación en línea presentan desafíos importantes 
(Toff et al., 2021). Asimismo, para muchos profesio-
nales, la polarización política y las acusaciones de 
parcialidad de los medios de comunicación han ero-
sionado la confianza (Ross Arguedas et al., 2022). 
Otros factores identificados son la percepción de 
errores periodísticos, como la exageración o la omi-
sión de información importante, que repercuten ne-
gativamente en la confianza (Wilner et al., 2021). En 
este sentido, la investigación previa ha documenta-

do que las estrategias para restablecer la confianza 
se asocian a la transparencia en los procesos infor-
mativos, el aumento de la interacción con la audien-
cia y el impulso de un periodismo de alta calidad ba-
sado en hechos (Nelson, 2021). También se 
consideran cruciales los cambios dentro de las orga-
nizaciones periodísticas, como la diversificación del 
personal y la mejora de las prácticas de gestión 
(Kalsnes y Krumsvik, 2019).

2.3.  Contexto chileno
La confianza en los medios de comunicación está 
influida por factores individuales, culturales y sisté-
micos que moldean sus dinámicas a nivel global. Un 
estudio reciente de Fletcher et al. (2024), basado en 
datos longitudinales de 46 países, muestra cómo los 
cambios estructurales en los entornos mediáticos 
—particularmente el desplazamiento del consumo 
de televisión hacia las redes sociales— han genera-
do una disminución generalizada en la confianza en 
las noticias. Asimismo, investigaciones previas han 
señalado que factores individuales, como el interés 
político y la confianza interpersonal, incrementan la 
confianza en los medios, mientras que una mayor 
educación y el consumo de noticias por internet tien-
den a reducirla (Tsfati y Ariely, 2014). Por otro lado, las 
dinámicas de los sistemas mediáticos también influ-
yen: en China, por ejemplo, se observan niveles más 
altos de confianza en comparación con Estados Uni-
dos, debido a diferencias en los sistemas mediáticos 
y las percepciones públicas (Liu y Bates, 2009). Ade-
más, estudios realizados en India, Corea del Sur y 
Estados Unidos han identificado perfiles de descon-
fianza específicos que reflejan el impacto de facto-
res culturales y sistémicos en la percepción de los 
medios (Ksiazek et al., 2023).

En tanto, en América Latina, las dinámicas de 
confianza en los medios reflejan los condiciona-
mientos históricos y sociopolíticos propios de la re-
gión. Por ejemplo, en países como Argentina, Brasil, 
Chile y México, se ha observado una disminución en 
la confianza en las noticias, aunque con trayectorias 
diferenciadas según el contexto nacional 
(Mont’Alverne et al., 2021). En Brasil, la polarización 
política y la desinformación en redes sociales han 
exacerbado la desconfianza hacia la prensa y hacia 
las instituciones gubernamentales (Rossini, 2021). 
En México, en cambio, factores como el crimen or-
ganizado y las preocupaciones económicas generan 
percepciones ambivalentes hacia los medios, lo cual 
viene a reflejar un panorama mediático marcado por 
desafíos específicos.

En el caso chileno, la confianza en los medios ha 
mostrado una notable volatilidad, influida por even-
tos críticos como el estallido social de 2019, la pan-
demia de COVID-19 y los procesos constituyentes 
iniciados en 2020. Durante el estallido social, los 
medios de comunicación enfrentaron acusaciones 
de parcialidad hacia intereses económicos, lo que 
erosionó significativamente su credibilidad ante la 
ciudadanía (Núñez-Mussa, 2021). La cobertura perio-
dística de la pandemia permitió cierta recuperación 
de la confianza a través de iniciativas como la verifi-
cación de datos y la explicación de las medidas sani-
tarias (Fernández y Núñez-Mussa, 2022). Sin embar-
go, las cifras se sitúan por debajo de los estándares 
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internacionales. Según el Digital News Report de 
2024, solo el 38 % de los chilenos confía en las noti-
cias, mientras que apenas el 18 % percibe indepen-
dencia respecto de influencias políticas o económi-
cas. Asimismo, Mellado y Cruz (2024) encontraron 
que únicamente el 19,7 % de los chilenos confía en 
las noticias la mayor parte del tiempo; el 58,7 % per-
cibe a los medios como sesgados y el 43,2 % como 
injustos. Todos estos datos subrayan la relevancia de 
analizar el caso chileno como un espacio donde con-
vergen dinámicas globales y regionales en un entor-
no mediático en transformación.

3.  Metodología
Esta investigación empleó un enfoque cualitativo, a 
través de la realización de entrevistas semiestructu-
radas con 30 periodistas de medios y 64 miembros 
de la audiencia en Chile entre agosto y noviembre de 
2022. Las entrevistas se llevaron a cabo en persona 
y tuvieron, en promedio, una duración de una hora. 
Antes de la aplicación general, se realizó un pilotaje 
con seis personas, lo que permitió ajustar la guía de 
preguntas y garantizar la claridad en las formulacio-
nes para ambos grupos.

La selección de los participantes siguió un enfo-
que de muestreo teórico (Glaser y Strauss, 1967), di-
señado para asegurar la diversidad en los perfiles de 
los entrevistados. En el caso de los periodistas, los 
criterios de selección incluyeron representación de 
distintos tipos de medios (televisión, prensa escrita, 
radio y medios digitales), así como diversidad en po-
sición laboral, edad y género. Para la audiencia, se 
consideraron criterios demográficos como edad, gé-
nero, nivel socioeconómico y niveles de consumo de 
noticias. La estrategia de reclutamiento utilizó el 
muestreo en cadena o «bola de nieve» (Atkinson y 
Flint, 2001), que facilita el acceso a participantes difí-
ciles de identificar por otros medios. El tamaño de la 
muestra fue mayor en el caso de la audiencia debido 
a su heterogeneidad. La diversidad de perfiles en 
este grupo exigió un mayor número de entrevistas 
para alcanzar el punto de saturación teórica. Este 
concepto, clave en la Teoría Fundamentada (Char-
maz, 2006), se refiere al momento en el que la reco-
pilación de datos deja de aportar nueva información 
significativa. En contraste, el grupo de periodistas 
presentó menos heterogeneidad, ya que los criterios 
de selección fueron más específicos y centrados en 
la representación de distintos tipos de medios y po-
siciones laborales, lo que permitió alcanzar la satura-
ción con un número menor de entrevistas.

El método de entrevista semiestructurada facilitó 
una exploración integral de significados, perspecti-
vas y asociaciones atribuidas por los participantes a 
los temas planteados, fundamentadas en su contex-
to, prácticas, usos y conocimientos (Díaz-Bravo et al. 
2013; Lopezosa 2020). La guía de entrevistas para 
periodistas incluyó 18 preguntas agrupadas en cinco 
temas: (1) Definición de su profesión; (2) Percepcio-
nes de los periodistas sobre la audiencia; (3) Aspec-
tos de su trabajo que los periodistas atribuyen mayor 
importancia; (4) Evaluación del periodismo y (5) La 
confianza de los periodistas en su profesión, los me-
dios de comunicación y su audiencia. En tanto, la 
guía de entrevistas para audiencias cubrió cuatro te-
mas: (1) Qué entiende la audiencia por periodismo; (2) 

Qué espera la audiencia del periodismo y los perio-
distas; (3) Evaluación de la audiencia del periodismo; 
y (4) Confianza de la audiencia en el periodismo y los 
medios.

Las preguntas fueron diseñadas para incitar a los 
participantes a discutir libremente elementos de la 
(des)confianza en el periodismo y los medios. Espe-
cíficamente, les preguntamos sobre sus hábitos de 
consumo noticioso, su evaluación sobre los medios 
de comunicación y sus expectativas acerca del pe-
riodismo. Todas las respuestas fueron incorporadas 
al análisis, con selectividad guiada en la medida en 
que los individuos abordaron el tema de confianza 
en la profesión periodística. Cabe destacar que las 
preguntas de las pautas de audiencia se formularon 
de manera que fueran accesibles para «no periodis-
tas», mientras que las de los periodistas eran de na-
turaleza más técnica, pues se centraban en las ac-
ciones asociadas con prácticas profesionales 
específicas. 	 Como nuestra investigación sigue la 
Teoría Fundamentada, las preguntas de la entrevista 
se adaptaron en paralelo con el proceso de codifica-
ción, lo que nos permitió obtener una gama más am-
plia de respuestas sobre todos los temas tratados en 
la guía de entrevistas. Tanto las entrevistas con au-
diencias como con los periodistas concluyeron una 
vez alcanzado el punto de saturación. En particular, 
las entrevistas de audiencia alcanzaron la saturación 
con el participante número 64, ya que el estudio es 
parte de un proyecto de investigación más grande 
que cubre varios temas. Las entrevistas fueron pilo-
teadas con cinco miembros de la audiencia y dos 
periodistas distintos a los incluidos en la muestra.

Siguiendo las directrices de la Teoría Fundamen-
tada, la presente investigación realizó el proceso de 
Codificación Teórica, que consiste en la interpreta-
ción y comparación constante de las entrevistas 
transcritas, de las cuales emanan nuevos códigos, y 
consta de tres fases: Codificación Abierta, Codifica-
ción Axial y Codificación Selectiva. En la primera 
fase, los datos fueron codificados de acuerdo a las 
diferentes categorías que emergen, en virtud de sus 
unidades de significado (Flick, 2012), utilizando tan-
tas categorías como sea posible mientras se ajustan 
las nuevas que emergen a las existentes cuando son 
relevantes. A continuación, se llevó a cabo el proce-
so de Codificación Axial, que consistió en filtrar las 
categorías que han surgido en el paso anterior, se-
leccionando aquellas que parecen más interesantes 
para su posterior análisis y explicación. En esta eta-
pa, se seleccionan pasajes del texto como evidencia 
de la relevancia de estos códigos para elaborar la 
categoría axial. Finalmente, se llevó a cabo el proce-
so de Codificación Selectiva, que consiste básica-
mente en seleccionar una categoría central alrede-
dor de la cual se organizan, integran y agrupan el 
resto de las categorías, identificando el fenómeno 
central a analizar (Hernández-Carrera, 2014).

El equipo encargado de reunir y analizar los datos 
estaba compuesto por seis entrevistadores y cinco 
codificadores. Algunos miembros del equipo des-
empeñaron ambos roles, es decir, realizaron entre-
vistas y participaron en la codificación. En este con-
texto, para garantizar la confianza en la codificación, 
se llevó a cabo un chequeo cruzado, donde otro co-
dificador verificó la codificación realizada. En ese 
caso, el segundo codificador tampoco era el que ha-
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bía realizado la entrevista, con el fin de lograr un ma-
yor grado de familiaridad con el corpus. El proceso 
de verificación se llevó a cabo durante un período de 
un mes hasta que fue posible establecer un entendi-
miento común de los códigos y un alto nivel de con-
senso entre los miembros del equipo.

Para ser eficiente y permitir que todos los miem-
bros del equipo trabajaran en línea, esta investiga-
ción fue apoyada por herramientas informáticas para 
el análisis cualitativo, particularmente AtlasTi. Con 
este fin, todas las transcripciones se introdujeron —a 
medida que llegaron— en el proyecto creado y com-
partido con los miembros del equipo en el software 
correspondiente. De esta manera, los miembros del 
equipo pudieron colaborar en el mismo proyecto, vi-
sualizando, diagramando y trabajando con los datos 
en la misma interfaz (Gómez, 2015; Leech y On-
wuegbuzie, 2011).

Para salvaguardar su anonimato, los nombres de 
los miembros de la audiencia entrevistados fueron 
cambiados, mientras que los nombres de los profe-
sionales de noticias no fueron revelados.

4.  Resultados
En general, tanto las audiencias como los periodis-
tas están de acuerdo en que existe un problema sig-

nificativo con la confianza en el periodismo. Ambos 
grupos coinciden en que ha disminuido y que esto 
tiene un impacto negativo en cómo la información es 
recibida y percibida por las audiencias. Sin embargo, 
en nuestro análisis encontramos que la conceptuali-
zación de la confianza, las razones subyacentes de 
esta desconfianza y las soluciones propuestas para 
abordarla varían considerablemente entre estos dos 
grupos (véase la Tabla 1). En primer lugar, la concep-
tualización de la confianza en el periodismo varía 
significativamente entre audiencias y periodistas. 
Para las audiencias, la confianza se basa en la huma-
nización de los periodistas: se valoran cualidades 
como la cercanía, la autenticidad y la capacidad de 
conectar emocionalmente. Los participantes desta-
caron la importancia de que los periodistas sean ho-
nestos y accesibles, tal y como ilustran comentarios 
sobre figuras mediáticas que logran generar una co-
nexión personal y directa con el público. Por otro 
lado, los periodistas conceptualizan la confianza a 
través del profesionalismo, pues se centran en man-
tener normas tradicionales como la independencia, 
la objetividad y la rigurosidad investigativa. Así, mien-
tras las audiencias buscan una relación más perso-
nal y emotiva con los periodistas, estos últimos con-
sideran que la confianza se genera mediante la 
calidad y la ética profesional.

Tabla 1.  Diferencias y similitudes en las perspectivas de las audiencias y los periodistas sobre la confianza en el periodismo.

Aspectos Perspectiva de las 
Audiencias

Perspectiva de los 
Periodistas

Relación entre ambas 
perspectivas

Humanización 
versus 
profesionalismo

La confianza se basa en la 
humanización de los 
periodistas, valorando 
cualidades como cercanía, 
autenticidad y conexión 
emocional. 

La confianza se centra en el 
profesionalismo, como la 
independencia, objetividad y 
rigurosidad investigativa. 

Las audiencias priorizan una 
relación personal con los 
periodistas, mientras que los 
periodistas enfatizan las 
normas profesionales como 
base de la confianza.

Desconfianza 
digital versus 
oportunidad 
digital

Las audiencias consideran 
que la desconfianza está 
vinculada a la falta de 
autenticidad y conexión 
emocional. Algunas valoran el 
acceso masivo a información, 
pero también identifican 
riesgos como la abundancia 
de noticias falsas.

Los periodistas señalan las 
redes sociales como un factor 
clave en la desconfianza, 
destacando las burbujas 
informativas creadas por los 
algoritmos. 

Las audiencias ven las 
plataformas digitales como 
una herramienta útil, aunque 
riesgosa, mientras que los 
periodistas las consideran 
una causa importante de 
desconfianza.

Cercanía versus 
ética 
periodística

Proponen mayor interacción y 
transparencia, además de 
cambios estructurales como 
la diversidad en los 
contenidos y evitar que 
grupos económicos controlen 
los medios. 

Sugieren adherirse a 
principios éticos y mejorar la 
calidad del periodismo. 

Ambas partes coinciden en 
que son necesarios cambios 
significativos. Las audiencias 
priorizan la interacción y 
autenticidad, mientras los 
periodistas destacan la mejora 
técnica y ética de la profesión.

Fuente: elaboración propia.

4.1.  Humanización versus profesionalismo
Un hallazgo importante de este estudio es la diferen-
cia fundamental en los enfoques que periodistas y 
audiencias consideran necesarios para generar con-
fianza en el periodismo y los periodistas. Las audien-
cias enfatizan la necesidad de una humanización del 
periodismo y valoran las cualidades humanas de los 

periodistas, como la cercanía, la autenticidad y la ca-
pacidad de conectar emocionalmente con la audien-
cia. Georgette, de 35 años, explica: «Confío en [pe-
riodista] por cómo informa, porque llega a toda la 
gente, porque es honesto». Este tipo de conexión 
personal y directa es difícil de explicar para las au-
diencias cuando se trata de aspectos más emocio-
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nales o humanos. Por ejemplo, Orlando, también de 
35 años, dijo: «No sé por qué confío en ellos, es 
como empatía, es como una química, es como algo 
de sentimiento». Esta empatía se asocia a un estilo 
más distendido de los periodistas, que evitan un en-
foque excesivamente formal o «empaquetado». 
Agustina, de 47 años, lo ilustra: «Depende del perio-
dista, que para mí sea como una persona más nor-
mal, porque hay algunos que son muy empaqueta-
dos... Por eso busco las noticias del periodista que a 
mí me caiga bien».

Dicha dimensión humana del periodista está 
también asociada a un interés por verse reflejado en 
las opiniones de los periodistas. Como comenta un 
participante:

¿Por qué confías [periodistas]? Porque creo 
que son muy honestos entre ellos (…) a veces 
han tenido desacuerdos fuertes, pero siempre 
expresando su propia opinión (…) y mucha 
gente se siente identificada porque se cumple 
el fenómeno de la identificación cuando ellos 
entregan su opinión (…) de algo que queríamos 
decir todos (Claudio, 40).

Por otro lado, los periodistas conceptualizan la 
confianza poniendo énfasis en las normas profesio-
nales tradicionales, tales como la independencia, la 
objetividad y la rigurosidad investigativa. Una perio-
dista de TV subraya: «La única manera que tenemos 
para seguir demostrando que es necesario el perio-
dismo es haciendo mejor periodismo todos los 
días». Este enfoque refleja una creencia en que la 
adhesión a los principios clásicos del periodismo 
eventualmente restaurará la confianza. Asimismo, 
los periodistas reconocen la importancia de conec-
tar con las audiencias, pero tienden a priorizar la me-
jora continua del oficio a través de la adherencia a 
principios tradicionales. Otro periodista de TV seña-
la: «La honestidad es un ejercicio simple... En lo per-
sonal de cada uno de nosotros es ser lo bastante-
mente honestos en lo que creemos y sentimos». 
Esta percepción encapsula una visión de que la cali-
dad y la ética profesional son los pilares fundamen-
tales para entender la confianza.

4.2. � Desconfianza digital versus 
oportunidad digital

En segundo lugar, en cuanto a las razones subyacen-
tes de esta desconfianza, las audiencias y los perio-
distas también presentan perspectivas divergentes. 
Las audiencias tienden a atribuir la desconfianza a la 
percepción de falta de autenticidad y conexión emo-
cional por parte de los periodistas, por lo que valoran 
más las cualidades humanas y la cercanía en la infor-
mación que reciben. En contraste, los periodistas 
señalan que la desconfianza proviene principalmen-
te de la pérdida de rigor y objetividad en el periodis-
mo, exacerbada por la influencia de las nuevas tec-
nologías y las redes sociales que crean burbujas 
informativas. Así lo explica una periodista:

Las redes sociales generaron una expectativa 
de democratización de la información, pero en 
realidad, lo que ha ocurrido es lo contrario. Los 
algoritmos de las redes sociales limitan la di-
versidad de la información que las personas 
reciben, mostrando solo aquello que coincide 

con sus propias creencias. Esto crea burbujas 
informativas, y nosotros, los periodistas, tene-
mos que competir con eso. Nos enfrentamos 
al desafío de convencer a las personas que se 
informan a través de Facebook, donde solo 
ven publicaciones alineadas con sus puntos 
de vista, de que la realidad es más compleja. 
Sin embargo, lo que sucede es que esas per-
sonas piensan que somos nosotros quienes 
estamos mintiendo o distorsionando la infor-
mación. Ese es un problema difícil de superar 
para nosotros.

Por otro lado, las audiencias no culpan tanto a las 
nuevas tecnologías por la desconfianza en el perio-
dismo y, en algunos casos, ven ventajas en el acceso 
a información a través de internet. Michael (23) des-
taca cómo las nuevas plataformas digitales están 
cambiando la forma en que la gente se informa:

Yo creo que se ha perdido la credibilidad, y por 
eso la gente usa las nuevas plataformas para 
informarse. El problema es que la gente adulta 
no usa mucho el teléfono o la tecnología, el 
único medio que tienen es la televisión, y la te-
levisión muchas veces no muestra realmente 
cómo son las cosas, entonces al final no se 
informa 100 % a las personas.

Este comentario sugiere que Michael percibe la 
televisión como una fuente menos confiable en com-
paración con las plataformas digitales. Además, 
otros miembros de la audiencia como Angélica (63) y 
Rosita (46) profundizan en la relación entre internet y 
la confianza en el periodismo. Para Angélica, el acce-
so masivo a la información a través de internet puede 
generar desconfianza, especialmente cuando las 
noticias pueden ser fácilmente cuestionadas:

Lo atribuyo a internet porque hay mucho acce-
so a la información. Un periodista puede en-
tregar una noticia, escribir sobre algo, y rápi-
damente los jóvenes que se manejan en las 
redes investigan, aunque sea cierto o no. Esto 
genera dudas. Si encuentras una noticia falsa 
en Google, piensas, «no, esto no puede ser 
verdad», y entonces empieza la duda, ya no es 
creíble.

Rosita complementa esta perspectiva al señalar 
la necesidad de mayor rigor en la verificación de los 
hechos: «Creo que el periodista, si entrega algo, 
debe respaldarlo, no solo contarlo. Si te fijas ahora, 
¿qué hace el periodista? Entrevista a alguien, esa 
persona le cuenta algo, y eso se toma como la ver-
dad, no hay más». Angélica y Rosita coinciden en 
que, aunque la abundancia de información en inter-
net permite a las audiencias verificar datos, también 
puede generar dudas sobre la credibilidad de las no-
ticias, por lo que resaltan la importancia de que los 
periodistas respalden sus reportajes con pruebas 
concretas.

Finalmente, otros elementos mencionados por au-
diencias y periodistas tienen que ver con la propiedad 
de los medios y la personalización de la confianza. 
Las audiencias tienden a desconfiar más de la estruc-
tura de propiedad de los medios y su influencia en la 
cobertura noticiosa. Pamela, una audiencia de 35 
años, critica: «Los medios están comprados... por 
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muy poquitas familias...». Esta percepción de manipu-
lación y falta de independencia es recurrente en las 
respuestas de las audiencias, indicando una descon-
fianza profunda en la estructura actual de los medios 
de comunicación. Mientras que las audiencias identi-
fican claramente la propiedad de los medios como un 
problema significativo, los periodistas tienden a ver 
esto como un desafío general, o que tiene relación 
con otros medios de comunicación:

Yo creo que la desconfianza en los medios se 
debe a que estos tienen propietarios con inte-
reses propios, y esto se refleja en el contenido 
que publican. Esta es una perspectiva perso-
nal, ya que, en mi experiencia trabajando en un 
medio grande, nunca he sido censurada ni se 
me ha dicho entrevistar a alguien en particular. 
Sin embargo, entiendo que muchas personas 
creen que ciertos medios están sesgados. A 
veces, estos medios generan controversias 
inexistentes con sus titulares, lo cual puede 
alimentar la desconfianza. Aunque personal-
mente no he enfrentado esto, reconozco que 
en los medios hay poderosos que no se tocan, 
lo cual hace que la gente desconfíe, a pesar de 
los buenos trabajos periodísticos que se pue-
dan realizar (Periodista de prensa).

Otro aspecto que se reconoce como asociado a la 
desconfianza en los medios es la percepción de la 
cercanía con el poder político. Así lo explica un perio-
dista de televisión: «La gente desconfía del mundo po-
lítico y cuando un periodista está muy cerca de eso —y 
los hay— yo creo que son muy mal evaluados» (perio-
dista de televisión). Asimismo, otro periodista señala 
que la baja confianza está fundada en un prejuicio ha-
cia la independencia o autonomía de los periodistas:

La gente obviamente actúa mucho con los 
medios desde el prejuicio… Como una des-
confianza, como que nosotros estamos tra-
tando de ocultar algo. La gente cree que uno 
es una marioneta y que te dicen que hay que 
decir. Y no es así. Hay mucha más improvisa-
ción y espontaneidad a la hora de informar 
mucho más de lo que la gente cree.

En cuanto a las preferencias de las audiencias, 
estas creen que los periodistas individuales pueden 
generar más confianza que las instituciones mediáti-
cas. Cristóbal, de 25 años, explica:

Confío más en [periodista], ya tiene su reputa-
ción, es claro y de pronto también tiene sus 
caídas, pero una persona no está tan sucia 
como un medio entero, no funciona como un 
medio. (¿Los medios no te generan confian-
za?) No, mucho poder, demasiado poder, esa 
es la desconfianza creo yo. Justamente por-
que tienen mucho poder hay que hacerse la 
pregunta: ¿por qué me están mostrando esto? 
¿Por qué dicen esto? El mundo funciona en 
base a dobles intenciones, entonces hay que 
tener cuidado.

4.3.  Cercanía versus ética periodística
Finalmente, las soluciones propuestas para revertir 
la desconfianza en el periodismo varían entre perio-

distas y audiencias, pero ambas coinciden en la ne-
cesidad de cambios significativos. Los periodistas 
sugieren que mejorar la calidad y mantener la ética 
profesional es esencial. Una periodista de prensa 
enfatiza: «Yo creo que la desconfianza en los medios 
tiene dos patitas, una viene de la misma desconfian-
za en toda institución... Por el otro lado también creo 
que hay una pérdida de credibilidad porque se ha 
perdido rigurosidad».

Las audiencias también creen en el potencial de 
la profesión para revertir la desconfianza, pero lo ven 
a través de un prisma de autenticidad y conexión 
emocional. Cristóbal, un miembro de la audiencia de 
25 años, comenta: «Confío en los medios indepen-
dientes sí, porque igual uno tiene un discurso, tiene 
una posición política frente al mundo y los medios 
independientes, al menos los que yo leo, van en esa 
línea». Esta cita refleja una búsqueda de congruen-
cia entre el discurso y las acciones de los medios, 
algo que es menos enfatizado por los periodistas.

En efecto, las audiencias proponen soluciones 
que implican una mayor interacción y transparencia 
por parte de los medios de comunicación. Angélica 
(63) sugiere: «Yo creo que podrían generar espacios 
donde la gente pueda expresarse porque la opinión 
de las personas es fundamental para poder generar 
cambio». Esta sugerencia resalta la importancia de 
que los medios no solo informen, sino también escu-
chen y respondan a las preocupaciones de las per-
sonas. «Los medios revierten la desconfianza siendo 
más cercanos, dejando a la gente poner las temáti-
cas a nivel nacional» (Yukiko, 38). La idea de acercar 
los medios a la audiencia también se relaciona con el 
uso del lenguaje. Maximiliano (26) considera que, al 
utilizar un lenguaje más accesible, los medios po-
drían conectar mejor con una audiencia más joven y 
diversa: «Creo que los medios deberían integrarse 
más a las redes sociales y usar un lenguaje más cer-
cano. Hablar bien está bien, pero a veces es necesa-
rio ser un poco más flexible y fluido, adaptándose a 
cómo se comunica la gente hoy en día».

Además, algunos participantes, como Rodrigo 
(45), sugieren cambios estructurales más profundos, 
como evitar que grupos económicos controlen los 
medios para garantizar una mayor independencia y, 
por ende, una mayor confianza de la audiencia: «Lo 
primero que habría que hacer es no permitir que gru-
pos económicos compre los canales». Otra partici-
pante, Pamela, de 35 años, aboga por una oferta in-
formativa más diversa, pues los medios que 
presentan solo una visión del mundo pueden generar 
desconfianza, ya que el público podría sentir que no 
se le está dando una imagen completa de la realidad:

Convocar perspectivas diferentes puede ser-
vir a la credibilidad. Por ejemplo, si tú entras a 
un medio y solo van a haber ideas sobre una 
visión del mundo, hasta el ciudadano común 
piensa: «Este tipo me quiere convencer de 
esto, no me muestra el otro lado».

5.  Discusión y conclusiones
El objetivo del estudio fue examinar cómo las expec-
tativas de las audiencias para recuperar la confianza 
en el periodismo se alinean (o no) con las de los pe-
riodistas. En general, los hallazgos se alinean con 
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investigaciones previas que han documentado una 
disminución de la confianza en los medios de comu-
nicación (Newman et al., 2022; Prochazka y Ober-
maier, 2022), aun con una destacada complejidad de 
este fenómeno en el contexto chileno. Aunque tanto 
periodistas como audiencias coinciden en que la 
confianza en los medios ha disminuido, las razones 
detrás de esta desconfianza y las soluciones pro-
puestas para abordarla difieren considerablemente 
entre ambos grupos.

En primer lugar, la forma en que se conceptualiza 
la confianza en el periodismo varía significativamen-
te entre periodistas y audiencias. Los periodistas 
tienden a responder desde una perspectiva de con-
fianza institucional. Esto significa que ellos asocian 
la desconfianza más con problemas sistémicos y de 
otros medios que con su propio trabajo. Esta pers-
pectiva institucional se refleja en su énfasis en la ca-
lidad y la ética profesional, y en la atribución de la 
desconfianza a factores externos y estructurales, 
como la concentración de la propiedad de los me-
dios o la influencia de las redes sociales y los algorit-
mos. En contraste, las audiencias tienden a ver la 
confianza desde una perspectiva más personal y 
emocional, pues se enfocan en la autenticidad y la 
honestidad en los periodistas. Este énfasis en valo-
res humanos ha sido respaldado por otros estudios, 
que revelan que las audiencias valoran aspectos 
como la cercanía, la empatía y las habilidades de co-
municación afectiva (Mellado y Gajardo, 2024), así 
como virtudes periodísticas como la precisión, la 
sinceridad, la capacidad de escuchar y la hospitali-
dad (Costera Meijer, 2022).

En segundo lugar, las soluciones propuestas para 
restaurar la confianza reflejan una desconexión en-
tre ambos grupos. Los periodistas entrevistados 
tienden a centrarse en normas tradicionales y el rigor 
investigativo para construir confianza, e insiste en la 
importancia de mantener la objetividad y la indepen-
dencia frente a los poderes económicos y políticos. 
Estas ideas, aunque cruciales como guías para la 
práctica periodística, presentan un desafío significa-
tivo en su implementación, pues no dependen direc-
tamente de la voluntad o capacidades de los profe-
sionales (Firmstone, 2023). Por ejemplo, la cobertura 
del proceso constituyente ofreció una oportunidad 
única para los medios de demostrar su compromiso 
con la fiscalización y la transparencia, pero las críti-
cas de las audiencias hacia la falta de diversidad en 
las voces representadas muestran que estos princi-
pios no siempre se aplicaron de manera uniforme 
(Condeza et al., 2024). En contraste, las soluciones 
sugeridas por las audiencias parecen más alcanza-
bles —la audiencia busca soluciones tangibles, como 
una mayor transparencia, interacción y la humaniza-
ción del periodismo—. Este enfoque pragmático de 
los participantes parece responder a sus necesida-
des inmediatas de información confiable y conexión 
emocional con los periodistas. Así, los hallazgos in-
dican que las personas parecen ser conscientes de 
las limitaciones en la independencia y objetividad 
absoluta del periodismo, por lo que proponen prácti-
cas más concretas que ya han identificado en perio-
distas que las implementan con éxito. Esto sugiere 
que las expectativas de la audiencia están alineadas 
con lo que perciben como realizable en la práctica 
cotidiana, a diferencia de la de los periodistas, que 

parecen estar más sostenidas en el discurso norma-
tivo de la profesión. Con esto, este hallazgo sugiere 
que la confianza en el periodismo no se sostiene úni-
camente en la calidad técnica y ética, sino que re-
quiere de una conexión más directa y personal entre 
los profesionales y las personas.

Estos hallazgos tienen implicancias relevantes 
tanto para la práctica como para el estudio de la pro-
fesión. Primero: la comparación entre las percepcio-
nes de audiencias y periodistas pone de relieve la 
dimensión relacional del fenómeno de la confianza 
(Moran y Nechushtai, 2022), lo que resulta crucial 
para entender sus raíces y posibles vías de solución. 
Este enfoque comparativo permite capturar la com-
plejidad del fenómeno de la confianza en el periodis-
mo y sugiere que el estudio de la confianza debe 
abordar también las dimensiones personales y emo-
cionales que emergen de la interacción entre perio-
distas y audiencias (Gajardo y Costera Meijer, 2023; 
Park et al., 2021).

Segundo: el interés de las audiencias por una ma-
yor cercanía y honestidad por parte de los periodis-
tas resalta el fenómeno del «branding» personal del 
periodista (Mellado y Hermida, 2022). Aunque esta 
tendencia responde a las demandas de autenticidad 
y conexión emocional, presenta desafíos para los 
profesionales, quienes pueden sentirse incómodos 
con la exposición pública constante o ver esto como 
una carga adicional a sus responsabilidades labora-
les (Mellado y Alfaro, 2020). Este hallazgo subraya la 
necesidad de encontrar un equilibrio entre la profe-
sionalización del periodismo y las expectativas del 
público, sin comprometer la integridad y el bienestar 
de los periodistas. Además, esta dinámica sugiere 
que la confianza se está desplazando desde las ins-
tituciones hacia los individuos, lo que tiene implican-
cias significativas para cómo se estructura y comuni-
ca la labor periodística.

Tercero: la brecha entre las percepciones de pe-
riodistas y audiencias tiene implicancias claras para 
la práctica del periodismo. La disparidad en las ex-
pectativas sugiere que alguien tendrá que ceder, y en 
este caso parecen ser los periodistas quienes deben 
adaptarse. Dado que las audiencias están más ali-
neadas con lo que perciben como realista y alcanza-
ble, los periodistas podrían beneficiarse al incorpo-
rar prácticas más orientadas hacia la transparencia, 
la interacción y la humanización de su rol, como su-
gieren otros estudios (Robinson, 2023). Persistir úni-
camente en la adhesión a normas tradicionales po-
dría no ser suficiente para reconstruir la confianza, lo 
que implica una posible reconfiguración de las prio-
ridades en las salas de redacción, donde la relación 
con la audiencia podría ocupar un lugar central (Ló-
pez-García, 2024). Esto es especialmente relevante 
en Chile, donde las cifras de confianza en los medios 
siguen siendo bajas (Digital News Report, 2024; Me-
llado, y Gajardo, 2024).

Cuarto: resulta interesante observar las diferentes 
visiones que periodistas y audiencias tienen sobre las 
nuevas tecnologías, especialmente las redes socia-
les. Mientras que los periodistas tienden a ver estas 
plataformas como generadoras de desinformación y 
burbujas informativas que erosionan la confianza, las 
audiencias muestran una postura más matizada. Esta 
diferencia en la percepción subraya la necesidad de 
que los periodistas reconsideren cómo abordan y uti-
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lizan las plataformas digitales, para que estas puedan 
servir como herramientas que refuercen, en lugar de 
socavar, la confianza. En el contexto chileno, donde 
las redes sociales juegan un papel crucial como es-
pacio para el consumo de noticias y el debate público, 
los medios podrían explorar estrategias que aprove-
chen estas plataformas para fomentar la interacción 
directa y la participación de las audiencias, en lugar 
de perpetuar su desconfianza (Cobos, 2021).

Finalmente, a partir de estos hallazgos, futuras in-
vestigaciones deberían centrarse en explorar cómo 
los periodistas pueden integrar de manera efectiva 
las expectativas de las audiencias sin comprometer 
su integridad profesional. Además, sería valioso in-

vestigar estrategias específicas para reducir la bre-
cha identificada entre periodistas y audiencias, y 
evaluar la efectividad de prácticas como la transpa-
rencia y la interacción en la mejora de la confianza. 
En última instancia, este estudio destaca la impor-
tancia de un enfoque relacional y contextualizado 
para comprender y abordar la crisis de confianza en 
el periodismo.
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