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NOTA A LOS LECTORES

mplejo, polémico e insondable, El laberinto de la ciberred
rovoca adhesiones euféricamente optimistas, sabotajes creati-
vamente iconoclastas, expectativas anhelantes de democracia.
Segtn Bill Gates, “los beneficios y problemas que surgirdn serin mucho
mayores que los que produjo la revolucién de las PC”, introducidas en
los albores de los afios 80. Ahora, el cibernauta va puede acceder a una
inimaginable oferta de informacién multimedia, hacer sus compras, apos-
tar, blanquear narcoddlares, acceder a mensajes de una enorme gama de
emisores (desde el movimiento neonazi que incita a la violencia racista,
hasta el de Chiapas que expone globalmente las razones de su lucha),
degustar una pornografia que estd siendo censurada... y, todo ello, desde
su casa. Beneficios y problemas son los que caracterizan al caos existente
en la telarana cibernética, caos que alin garantiza libertades, pero presen-
ta enormes limitaciones para quienes no tienen acceso adecuado a la tec-
nologia; mds atn en una América Latina (solo el 0.6% de los usuarios de
Internet en el mundo) carente de politicas de comunicacién que generen
condiciones para un uso intensivo, extensivo y democratico de la cibe-
rred.

La cultura visual que vivimos, cultura multimedidtica, satelital, infor-
matica, TVisionada... tiene como uno de sus soportes fundamentales a la
“mds antigua nueva tecnologia”: La television por cable. Para el afio
2000, la TV pagada tendra 20 millones de suscriptores en América Latina.
No sorprende, entonces, que los Azcarraga, Murdock, Marinho, Abril,
Vargas, etc., estén muy interesados en este lucrativo y creciente negocio,
como lo han estado los monopolios y oligopolios nacionales, general- -
mente en franco contubernio con los gobiernos latinoamericanos. Asi, es-
ta vigente para la regién lo que Furio Colombo vaticind, hace mas de 20
anos, para Italia: “El cable puede desafiar o no al monopolio, segin las
fuerzas que consigan intervenir para controlar o ampliar su uso. Aquello
que conocemos como television cambiard en todo caso, pero no cambia-
ran... todos los demds aspectos del problema del control de las informa-
ciones y de las comunicaciones”. Al respecto, el reto para la
comunicacién democrdtica y sus diversos actores es enorme, demanda
un conjunto de acciones sistemiticas, sostenidas, compartidas y plurales
para, al margen de veleidades integristas o apocalipticas, asumir posicio-
nes que permitan transformar este fendémeno audiovisual, en funcion de
los propios y auténticos intereses latinoamericanos.

“Si la prensa es un perro de vigilancia, ¢quién vigila a la prensa?”. Es
una pregunta imprescindible cuando del poder de esta se trata (“es de-
masiado poder, es un poder peligroso”, lo reconoce un empresario de
medios venezolano). Y la misma empresa periodistica contemporanea ha
encontrado dos maneras de vigilarse, de controlarse, no suficientemente
evaluadas: el Consejo de prensa y el Ombudsman. Esta Gltima palabra,
de origen escandinavo, designa al abogado, representante o Defensor
del lector (ombuds significa “aquel que representa”). En este modulo te-
matico de Chasqui ofrecemos, por primera vez, distintos acercamientos al
perfil del ombudsman de prensa, las ventajas y limites de esta institucion,.
su necesaria independencia, transfondo ético, autonomia y otros aspectos
que contribuirdn a fortalecer mecanismos adecuados para controlar ese
“peligroso poder”, ojald extensivos a los otros medios, sobre todo a la
TV.
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MARIO XAVIER

;Son necesarios los ombudsmen?

Este articulo no retine un conjunio de respuestas cerradas a la pregunta del
titulo, pretende ser un planteamiento abierto, una propuesia. En la primera parte,
el aulor realiza una relrospectiva del caso brasilerio y latinoamericano. En la
segunda, esboza algunas conclusiones y perspectivas sobre la actividad actual del

"Me cupo a mf dar forma, implantar y conso-
lidar un servicio de atencion al ciudadano en un
pais donde la ciudadania no llega a ser una no-
cion, es un deseo difuso y una posibilidad remo-
ta”. Caio Tulio Costa, primer ombudsman de la
prensa brasileria (1989/91).

spero aportar con algunas
informaciones y experien-
cias que contri- buyan a
estimular la discusion, la
reflexién y la difusion de
este aspecto, en especial
en una Ameérica Latina que todavia se
encuentra en la infancia de su ciudada-

ombudsman y su _futuro.

nia y afirmacioén econémica, social y cul-
tural en el escenario global.

Origen del término

Ombudsman es un término que se
origind en los paises escandinavos du-
rante el siglo XIX. Los ombudsmen sur-
gieron como profesionales pagados por
el gobierno para oir y direccionar las cri-
ticas y sugerencias de los ciudadanos.
Literalmente, “ombud” significa “aquel
que representa”. Cuando se trata de un
hombre, la denominacién es ombuds-
man, en el caso de una mujer, ombuds-
woman. Para el plural tendremos:

ombusdmen y ombudswomen, respecti-
vamente.

En el area de la prensa y de la co-
municacién social, se atribuye a los Es-
tados Unidos la adopcibn mas
contemporanea, la del “ombudsman de
prensa”, en 1967, cuando se refiere a un
profesional pagado por la propia prensa
para ejercer tres funciones bésicas: oir
quejas de los lectores, criticar interna-
mente al diario y, lo que es mas coman,

MaRrio XAVIER, brasilefio. Periodista, ombudsman
del AN Capital, periédico de Floriandpolis, Estado
de Santa Catarina, Brasil.
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escribir una columna publica de criticas
a su periédico o a los medios, de una
manera mas generalizada. Los japone-
ses informan que, ya desde los afios 40,
adoptaban dentro de su prensa un res-
ponsable que poseia funciones internas
similares.

En Brasil, actualmente, solo somos
una media docena de ombudsmen acti-
vos, y en toda la region sur del pais - en
el corazén del Mercosur - el AN Capital
es el Unico periédico que adoptd publi-
camente este tipo de programa, segin
la Organization of News Ombudsmen
{ONQ). En mi caso, ocupo esta funcion
desde septiembre de 1995.

Dictaduras

En una retrospectiva, no es dificil re-
cordar .que a partir del final de los afios
60, muchos paises de América de! Sur
cayeron en dictaduras militares y en re-
gimenes politicos autoritarios. Fueron
épocas de supresion de las libertades
democraticas, restriccién de los dere-
chos civiles y censura o cercenamiento,
no solo de la libertad de prensa, sino
también de la libre expresién en el ambi-
to universitario, artistico, cultural y en las
manifestaciones populares.

Durante mucho tiempo, en muchas
de las sociedades latinoamericanas, el
poder judicial perdié su reputacién, la
prensa se vio relegada a un papel se-
cundario y no legitimo, y el propio dere-
cho piblico de obtener y transmitir
informaciones libremente fue profunda-
mente inhibido por la censura y por los
c6digos, leyes y decretos que determi-
naban lo que podia y o0 que no podia
ser divulgado y comunicado.

Vivimos todavia, a partir de enton-
ces, otros varios tipos de dictaduras
ademas de las de caracter politico-ideo-
I6gico. Convivimos, en mayor 0 menor
grado, con diversos matices de dictadu-
ras administrativas y gerenciales, socia-
les y econdmicas, técnico-cientificas y,
entre ellas, también las dictaduras co-
municacionales, de informacion, de co-
nocimiento, de saberes.

Democracia

El inicio de la llamada “apertura poli-
tica” comenzé en Brasil al final de los
anos 70, con el resurgimiento de las lu-
chas sindicales de los trabajadores, con
la reorganizacion y expresion de los mo-
vimientos estudiantiles, y con aglutina-
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ciones graduales de la sociedad civil al-
rededor de causas como la educacién, la
salud publica, el problema agrario, habi-
tacional, del medio ambiente, y en favor
de una prensa mas libre y democrética.
Fue necesaria toda la década de los
80 para que se construyese una nocion
un poco mas clara, dentro del pais, en lo
que se refiere a la importancia del resca-
te del concepto de ciudadania, de la ela-
boracién de una nueva Constitucion, de
elecciones libres y directas para cargos
de representacién piblica en todos los
niveles, y de unos medios capaces de
hacerse oir, reflexionar con mas honesti-
dad y realismo, frente a la exacta situa-
cién del conjunto social: repleto de
contradicciones vergonzosas, contrastes
deshumanos, injusticias y miserias mate-
riales y morales que crecieron a la som-

mbudsmen y
oidores deberian
ser empleados en
todas las areas en las que
exista algin producto o
servicio ofrecidos al publico,
asi como para alguien que
represente y defienda los
intereses de este publico
frente a los respectivos
productores y prestadores.

bra de las diversas dictaduras y de una
prensa coaccionada y aprisionada por
intereses principalmente politicos y eco-
némicos.

Dentro de este contexto, el propio
concepto genérico de una supuesta ‘li-
bertad de prensa” reconquistada, hoy en
dia necesita ser cuestionado en términos
tales como ¢quién tiene libertad para ex-
presarse?, ;qué es 0 que tiene para ex-
presar?, ;a quién se dedica esa
comunicacion?, ¢ quién es el que detenta
el poder de elegir lo que debe ser infor-
mado a nivel de masas?, ;cudles son
los derechos de la comunidad a ser in-
formada sobre lo que es esencial? y, fi-
nalmente, ;a través de cudles
mecanismos la sociedad y el publico re-
ceptor de los mensajes de los medios
puede intervenir, interferir, responder,
participar e influir sobre el rumbo de la
llamada comunicacién social 0 de ma-
sas?

Resumiendo, la palabra de orden,
para ser discutida, en los actuales afos
90, parece apuntar hacia una Unica y
global direccion: la de la total democra-
cia y la de |a real interaccién. Sin estos
requisitos, la comunicacién no puede ser
calificada de social, y mucho menos de
comunicacion al servicio de la democra-
cia y del desarrollo integral.

Interactividad

Actuaimente, el concepto de interac-
tividad coloca en mayor evidencia lo que
tal vez haya sido, hasta el momento, uno
de los mayores fraudes de la mistificada
“comunicacién de masas” (fabricada en
la segunda mitad del sigio XX): el haber
fallado al promover un correcto y auténti-
co ciclo de la comunicacién dentro del
elemental fundamento cientifico que nos
exige un emisor, un receptor y un men-
saje retroalimentador, como las supues-
tas condiciones obligatorias de todo y
cuaiquier proceso comunicativo auténti-
co.

Es como si la formulacién de “aldea
global” de McLuhan se hubiera concreta-
do, de cierta manera, al realizarse la in-
tercomunicacién mundial a través de los
satélites, de los cables, de las ondas de
televisién y radio, de ta transmisién de
datos por lineas telefénicas. Inclusive,
de la manera que la elaboracién, produc-
cién y distribucién de imagenes e infor-
maciones se volvié mas automatizada y
veloz, provocando que este impresio-



nante conjunto multimedidtico, electréni-
co e informatizado sea utilizado indus-
trial y comercialmente como soporte
para conglomerados comunicacionales
cada vez mayores, determinando el con-
trol y la monopolizaciéon de la prensa
mundial en este final de milenio.

Pero, ;qué diremos de los softwares
que han sido movilizados como conteni-
do y esencia de este gigantesco aparato
tecnoldgico, humano y operacional acti-
vado por los llamados medios internacio-
nales?, ;como evaluar su impacto, su
beneficio social y contribucién efectiva al
progreso y al desarrollo de la comunidad

-humana como un todo?, ;qué tipo de.

salvaguardia este monstruoso sistema
de mass media preservd, como forma de
garantizar al publico y a los ciudadanos
en general una actividad que consolida-
se una propuesta efectivamente social
de comunicacion? Salvaguardia, esa,
que deberia auscultar, defender y repre-
sentar genuinamente los derechos, ne-
cesidades e intereses mas amplios de
las comunidades de lectores, oyentes y
telespectadores de los miles de medios
existentes en la actualidad.

Mercado y arrogancia
Al contrario, lo que se observd, al

analizar ia década de los 80, fue un au-
mento obstinado de la competitividad
dentro de la industria de la comunica-
cion, teniendo en cuenta, basicamente,
aspectos industriales y tecnoldgicos en
funcidn de intereses financieros y comer-
ciales del mercado.

La practica predominante ha sido la
que busca conquistar mayor nimero de
anunciantes y consumidores utilizando
una tecnologia y propaganda mas mo-
dernas, reduciendo inversiones en per-
sonal (lease, particularmente,
periodistas), cortando el volumen de es-
pacio y los recursos destinados a una
mejoria efectiva del material informativo
que debe ser investigado, elaborado y
divulgado (préacticas tales como la muer-
te de los grandes reportajes y una sensi-
ble disminucién del género periodistico
de investigacion).

Segun los ombudsmeny ombudswo-
men, en actividad en todos los continen-
tes, se concluye que los medios de l0s
afos 90 se volvieron todavia mas “arro-
gantes e insensibles” al publico de lo
que eran antes. Dificilmente ellos admi-
ten publicamente sus errores. No asu-
men con naturalidad y rapidez la tarea
de corregir informaciones equivocadas
que perjudicaron a individuos o institu-

ciones. Practican preconceptos explici-
tos o velados contra deter- minados gru-
pos o categorias Ssociales. Utilizan
fuentes y se basan en boletines que no
siempre llegan a tener la investigacion y
el rigor periodistico imprescindibles para
1a publicacién de las nofticias.

En los casos mas graves, la prensa
llega a ser acusada de “cinica” como
cuando asume pretendidas posturas “po-
liticamente correctas” o “moralizadoras”
en sus editoriales y, por otro lado, no ac-
tha con coherencia ética, ideoldgica y
social con lo que pregona, en o que se
refiere a la relacion con sus propios fun-
cionarios o0 con otros segmentos de las
comunidades donde actda.

En definitiva, no es extrafio que los
medios sean hipdcritas en sus posicio-
nes, que conduzcan equivocadamente la
opinién publica y, 1o que es peor todavia,
practiquen la mentira y fomenten -directa
o indirectamente- la intriga, la discordia y
la injusticia social. No se cansan de criti-
car, hallar problemas y proponer solucio-
nes a los demas. Pero no siempre
poseen el mismo impetu para revisar in-
ternamente sus propias posturas, accio-
nes y productos finales. Desde lo alto de
su supuesta “‘independencia” y respalda-
dos por el casi indestructible mito de la

Jesiis Carlos/Imagen Latina, Brasil

Brasil: “un pais donde la ciudadania no llega a ser una nocidn, es un deseo difuso y una posibilidad remota”
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“‘inmunidad y neutralidad”, los medios
terminan por actuar, muchas veces, co-
mo una arpia sin piedad para con los
Estados, instituciones, comunidad e indi-
viduos, y como una dama condescen-
diente para consigo misma.

El futuro del ombudsman

Ya que hemos hablado del pasado y
parte del presente del ombudsman, den-
tro del actual escenario de la prensa, en-
traremos ahora a lo que puede, todavia,
ser su futuro especialmente en América
Latina.

1. Nombre de la funcién. Es nece-
sario traducir con exactitud el concepto
original de ombudsman, para facilitar y
popularizar su significado y su papel so-
cial esencial. Debemos ser receptivos
para emplear sinénimos como “oidor”,
“defensor del lector”, “abogado del lec-
tor", “editor publico”, “representante del
lector”. En AN Capital, mi columna po-
see el subtitulo de “Foro de los Lecto-

(0

res.
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2. Alcance de la funcion. No debe-
mos centrarnos en la expresion ombuds-
man como sin6nimo automatico de
“ombudsman de prensa“. Ombudsmen y
oidores deberian ser empleados, cada
vez mas, en todas las 4reas en las que
exista algun producto o servicio ofreci-
dos al publico, asi como para alguien
que represente y defienda los intereses
de este publico frente a los respectivos
productores y prestadores; ya sea dentro
del area publica o privada, entre clientes
y consumidores, Estados y electores o
contribuyentes, y asi sucesivamente.

Prensa no debe ser entendida como
algo restringido a los medios impresos y
a los diarios en particular, sino como al-
go que incluye naturalmente revistas,
emisoras de radio y TV, otras publicacio-
nes y toda especie de comunicacidn,
desde las mas convencionales hastd las
mas nuevas, asi como aquellas que se-
ran eventualmente creadas.

Pienso, ademés, que deberiamos es-
timular al maximo el intercambio de in-

formaciones y la asociacion creativa en-
tre ombudsmen y ombudswomen de to-
das partes del mundo, y de ellos con
entidades gremiales de los medios y de
quienes investigan la comunicacion so-
cial.

A partir de mi experiencia en Floria-
népolis, puedo afirmar que ha sido extre-
madamente gratificante y productiva la
asociacion con la Universidad Federal
de Santa Catarina y su Agencia de Co-
municacion (Agecom UFSC), con el Sin-
dicato de Periodistas del Estado
(SJPSC), con la Federacion Nacional de
Periodistas Profesionales de Brasil (FE-
NAJ), con la Organizacién Internacional
de los Ombudsmen de Prensa (ONO), y
mas recientemente, con el CIESPAL.

Todos estos intercambios contribu-
yen a enriquecer el concepto de interac-
tividad de nuestro trabajo y nos ayudan
a legitimar con mayor profundidad el
ejercicio de nuestros mandatos como
‘representantes del piblico”.

3. Mandatos de los ombudsmen.
Es crucial que este mandato sea publi-
camente explicito y respaldado por la
autoridad maxima de la respectiva insti-
tucion u organizacion (publica o privada)
para la cual el profesional presta servi-
cios En otros casos, un ombudsman
puede ser elegido por un consejo de re-
presentantes comunitarios; especiaimen-
te aquel que estd designado para
cumplir una funcién temporal, como la
de sequir la actuacién de los medios en
un proceso electoral. Esto fue sugerido
recientemente en ef (ltimo congreso de
la FENAJ.

4, Criticas internas o publicas. Una
de las mayores resistencias de los due-
fios de medios y de algunos editores,
para adoptar programas de ombudsmen
de prensa en sus organizaciones, es el
miedo de ver su trabajo, sus productos y
sus servicios analizados y criticados en
columnas publicas.

Al respecto, una corriente defiende
que la manifestacién critica, a través de
estas columnas, estd en la esencia del
concepto de este trabajo y que, sin ellas,
la funcién estaria descaracterizada (co-
rriente tipica norteamericana). En cam-
bio los japoneses, por ejemplo, dan
mucho mds énfasis a la critica y a la
gestion internas, de los contenidos anali-
zados, que a su amplia divulgacion para
el publico. Entre estos dos extremos de-



be existir un punto de equilibrio eficaz y
productivo como modelo alternativo de
ombudsman.

Otro aspecto muy sensible, y que
eventualmente provoca crisis en el gjer-
cicio del ombudsman de prensa, es su
relacion con los profesionales de la re-
daccion, en ia forma en que él les dirige
las criticas y los cuidados particulares
que adopta para comentar el producto
editorial sin herir u ofender personalmen-
te a los coiegas. Excesos, pasiones y
personalismos deberian ser evitados, a
toda costa, entre ambas partes.

5. “Obligatoriedad” de ombuds-
men en los medios. De una forma u
otra, la evolucién de la propia sociedad
civil y de las leyes del moderno manage-
ment y marketing compulsionan a las or-
ganizaciones, publicas y privadas, a
velar de una manera auténtica por una
calidad cada vez mayor de [0S servicios
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y productos para satisfaccion maxima de
sus clientes y consumidores.

Las empresas de comunicacion, co-
mo cualquier otro negocio e industria
que se estime, no podrén quedar a! mar-
gen, por mucho mas tiempo, de este
proceso global de bisqueda de excelen-
cia de una manera total; es decir, debe-
ran tener en cuenta no apenas los
resultados financieros y las inversiones
tecnologicas, sino también y principal-
mente, aspectos éticos, gerenciales, de
valorizacion de recursos humanos y
de preocupacién por el cliente, para
la supervivencia de sus actividades.

Dentro de este contexto, los ombuds-
men podran tener un espacio cada vez
mayor, como celadores de 10s productos
y servicios de los medios, al actuar como
criticos internos e instrumentos de ga-
rantia de la calidad de sus empresas,
siendo también oidores externos
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representantes del plblico, asi como ca-
nales de estimulo a la interactividad que
deberia estar naturalmente presente en
todo auténtico proceso de comunicacion.
Por este motivo, existe una propuesta de
ley, en Brasil, para que las empresas de
comunicacién social llequen a crear y
mantener, dentro de sus estructuras,
servicios y profesionales ombudsmen,
encargados de atender y representar al
publico en las redacciones.

Nuestra esperanza es que, tenden-
cias como estas, sean también cons-
cientizadas e implantadas progresi-
vamente en Latinoamérica como un
todo; en nombre de una prensa correcta
y ciudadana, volcada con justicia y
equilibrio hacia su legitima finalidad
social: seguramente mas verdadera,
mas bella, més fraterna, mas holistica y
mas transcendente de lo que hoy ella
es. &
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