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na ley que desde diciembre rige en Venezuela

y otra parecida que en breve podria aprobarse

en México imponen limitaciones al ejercicio
profesional de los medios de comunicacién. Un
similar intento fracasé recientemente en Ecuador ante
la reaccion airada de la opinién ptblica mientras en
Espafia y los Estados Unidos se imponen horarios y
multas para los que difundan telebasura. Este tema
recurrente, diverso y controversial estd desarrollado
en nuestro articulo de fondo.

Un muy querido amigo del CIESPAL vy
prestigioso investigador de la comunicacién, Peter
Schenkel, nos brinda en la seccién de opinién un
fresco analisis sobre la libertad de prensa bajo la
alternativa de mito y realidad.

Desde Bérgamo, el profesor Francisco Ficarra
nos ofrece una explicacién del fenémeno Berlusconi
en Italia, para comprender como se utiliza el poder
gigantesco de unos medios de comunicacién propios
para gobernar democréticamente a un pafs.

Muy poco se ha escrito sobre la cooperacion
internacional respecto a la utilizacién de los medios de
comunicacién en los paises en desarrollo, tema sobre el
cual Maria José Pérez del Pozo nos hace una exhaustiva
explicacion, en tanto que Carlos Del Valle Rojas nos
descubre una interesante experiencia en procesos
educativos en favor de los indios mapuches, en Chile.

Miguel Angel Jimeno, desde Espaiia, se pregunta
si los medios impresos se han convertido, acaso, en
vehiculos para vender la mds extensa gama de
productos, poniendo en segundo plano su misién de
informar, El articulo que es el resultado de una
investigacién reciente realizada en Espaiia, se abre
con la determinacién precisa del tema efectuada por
Ignacio Ramonet de Le Monde Diplomatique y de
las consideraciones que al respecto efectia el dltimo
Estudio General de Medios (EGM) espaiiol.

Otros temas que aborda Chasqui en esta entrega
son la exaltacion de la violencia en la television, el
papel del ombudsman o mediador, el camino seguido
para la transformacion de las relaciones puablicas en
lo que se ha dado en llamar comunicacién estratégica
y, para redondear nuestra serie, hablamos hoy sobre
la radio digital.
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El ombudsman:
¢ Un profesional del cambio?

, |
Laura Salamanca Avila

a mediacién, segin Guillaume-Hofnung (La

médiation, 1995, Editions PUF, Paris : 74), se

define como un modo de gestién de tensiones
sociales, gracias a la presencia de un tercero, neutro,
independiente y sin ningiin otro poder que el de su
autoridad, reconocida por los participantes en la me-
diacién y que fue elegido libremente.

La mediacién es un proceso de no-confrontacion
semi estructurado y creativo, en el cual uno o varios
individuos imparciales ayudan a las partes en con-
flicto. El trabajo de la mediacién implica el conoci-
miento de varias disciplinas y el trabajo en campos

Laura Salamanca Avila, periodista colombiana, doctora en
Ciencias Sociales (Informacién y Comunicacién) por la
Universidad Catdlica de Lovaina Bélgica, colaboradora cientifica
del Departamento de Comunicacién de la misma universidad
(LASCO/COMU/UCL).

Correo-e: salamanca@reco.ucl.ac.be
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y dreas diversas; un jurista, un abogado o un comu-
nicador social pueden ejercer esta funcién en marcos
variados, tales como la mediacién familiar, civil, pe-
nal, de ciudad, regional, nacional, en sectores aso-
ciativos, en la empresa privada o en las asociaciones
profesionales, entre otras.

El mediador —u ombudsman— es generalmente
nombrado por el organismo que lo emplea y su
mandato es, a menudo, renovable (Moore, 1992,
« Peut-on évaluer le réle des ombudsmen » in Re-
vue francaise d’administration publique, Paris); es
generalmente remunerado por la organizacién que
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lo designa y la prestacion de sus servicios es gratui-
ta. Su campo de actividad se limita a la relacién con
el publico, los particulares, los ciudadanos y de la
organizacién implicada.

El mediador puede emitir recomendaciones de
dos tipos: las que se centran en la resolucién de las
quejas de los casos de los ciudadanos confrontados
en un conflicto irresoluto contra la administracién y,
centrandose en las disfunciones mas importantes y
recurrentes, las que se focalizan en el mejoramiento
de organizacién implicada.

Mis alla de la instruccion del expediente y de la
proposicién de recomendaciones y de soluciones del
mismo, el mediador rinde cuentas piblicamente en
un reporte anual. Normalmente, éste contiene las
quejas, las recomendaciones y las diferentes activi-
dades desarrolladas por su servicio. En vista de la
ausencia de poder de decision, éste centra su accion
en su autoridad de enunciacion —€1 persuade por su
reconociminento piblico— y de denunciacion de las
disfunciones de la organizacién implicada.

Seguin Molitor (1974, L’ administration de la Bel-
gique, Institut belge des sciences politiques
(CRISP): 71), “el ombudsman —persona encargada
de la defensa de los derechos del ciudadano con res-
pecto a los poderes publicos— es una suerte de tribu-
no del pueblo, encargado de recoger las quejas de
los ciudadanos que encuentran problemas con la ad-
ministracién, pero que no cuentan con una via de re-
curso precisa”.

El ombudsman
es una suerte
de tribuno del
pueblo
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Ayudar a las partes en conflicto

Sin embargo, en todos los paises donde existe, el
ombudsman se funda sobre el hecho que, cualquiera
que sea el poder que concentra, cuenta con una fuer-
za determinante: ¢l apoyo de la opinién piiblica. Es-
te apoyo se adquiere por medio de su accidn y por la
publicacion del reporte anual de trabajo.

La mediacién y el cambio

El mediador es un acompasiador del cambio
organizacional, cambio que puede clasificarse
como adaptativo y/o innovativo (Pirson 1998).
En las organizaciones, el cambio puede ser esen-
cialmente de dos tipos. El primero es el cambio
adaptativo que permite a la organizacion conser-
var su equilibrio dindmico (concepto de équilibre
homéostatique) adaptindose a las variaciones in-
ternas y a las que aporta el medio ambiente. Este
cambio comporta la modificacién de las reglas,
las representaciones y/o de las interacciones liga-
das a un aspecto de la cultura de una organiza-
cién. La modificacién de normas y/o de procedi-
mientos es un ejemplo de cambio adaptativo,
pues las nuevas maneras de regular la accién co-
lectiva permitirdn reajustar la dindmica organiza-
cional y conservar el equilibrio necesario para la
sobrevivencia y el desarrollo de la organizacion
(Salamanca 2003).
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El mediador estd
llamado a acomparniar
el cambio a través de
la negociacion y el
seguimiento de sus
recomendaciones

El cambio también puede ser de tipo innovativo,
es decir, de tipo «meta» con respecto al cambio
adaptativo, es decir, que se opera a un nivel superior
y que implica un re-encuadre de contexto, es decir,
un re-encuadre de las regulaciones y de los modelos
de redundancia, as{ como los modos de aprehension
de los nuevos modos relacionales de las representa-
ciones organizacionales. Esta modificacién puede
implicar la variacién total de la cultura organizacio-
nal e influir sobre su medio ambiente y supone la
apropiacion colectiva de nuevos cédigos culturales
organizacionales.

En este marco, y a través del ejercicio de su
trabajo, el mediador estaria llamado a acompafiar
los dos tipos de cambio citados anteriormente, a
través de la negociacién y el seguimiento de la
aplicacién de sus recomendaciones. El cambio
adaptativo estaria ligado a la resolucién de una
queja, mientras que el cambio inovativo estaria
ligado, por una parte, a la capacidad del media-
dor de desarrollar una visién global del funcio-
namiento de la organizacién implicada y de los

problemas recurrentes de los ciudadanos y, por
otra, a su misién de emisor de recomendaciones
basadas en el caracter repetitivo de las quejas re-
lacionadas con la persistencia de una o varias
disfunciones de la organizacién implicada.

El mediador estaria destinado a ser un meta-fun-
cionario de la organizacién implicada y una instan-
cia capaz de ser un par independiente. El es, en este
sentido, un actor clave del acompafiamiento y/o de
la induccién del cambio. En efecto, a través del cum-
plimiento de su misién, este actor se podria definir
como un agente de comunicacion que consagra su
tiempo a la gestion de la relacidn entre el adminis-
trado y la administracion.

¢ Qué tipo de mediacion y qué tipo
de cambio?

Desde diciembre de 2003 (investigacién de
LASCO/COMU/UCL coordinada en Italia por el
profesor Patrizio di Nicola, miembro del Labora-
torio del trabajo y de la empresa del Departa-
mento de Sociologia y Comunicacién de la Uni-
versidad « La Sapienza » de Roma), iniciamos
una investigacién comparativa sobre el trabajo

e

un vinculo evidente entre la mediacién y la comunicacion

7

Existe
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El educador es también un mediador

desarrollado por los servicios de mediacién en
Italia y en Bélgica. Este estudio se centra en los
aspectos comunicacionales del ejercicio de la
funcién de mediacién y sobre el tipo de cambio
que dichos servicios pueden aportar a las organi-
zaciones implicadas y al ciudadano en general.

A partir de las entrevistas y el andlisis de docu-
mentos, concluimos que una de las principales ca-
racteristicas del ejercicio de la funcién ~la imparci-
lidad, la independencia y la libertad de accién— son
directamente ligadas a la manera en que el mediador
es elegido y al contexto politico-social de su elec-
cion. En efecto, el ejercicio de la funcién estaria pre-
determinado por el modo de seleccion del director
del servicio.

En Bélgica, la mayoria de los mediadores pui-
blicos y privados entrevistados aceptan dos tipos
de quejas —siempre en segunda instancia—: las que
atropellan un derecho del ciudadano y/o las que

Las principales
caracteristicas

del ejercicio del
mediador son

la imparcilidad,

la independencia y
la libertad de accion
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La comunicacion

es vista bajo su
aspecto instrumental
de transmision de la
informacion y no
como elemento
fundamental y que
engloba la profesion
del mediador

estdn ligadas a comportamientos inadecuados de
los funcionarios de la administracién implicada.
Por el contrario, la mayoria de mediadores italia-
nos entrevistados manifestaron el rechazo de las
quejas ligadas a aspectos puramente de compor-
tamiento; estos profesionales enfocan su trabajo
a las quejas ligadas a problemas estrictamente
juridicos.

En general, tanto en Bélgica como en Italia, el ti-
po de cambio que los mediadores pueden acompa-
fiar y/o inducir se limita, en la mayor parte de los
casos, al tipo de quejas que aceptan y a las recomen-
daciones generales que resultan del tratamiento de
las mismas.

El papel de la comunicacién en el ejercicio de
la mediacién es reivindicado por la mayoria de
los mediadores, belgas e italianos. Estos conside-
ran su rol de mediadores en términos de comuni-
caciéon y se definen como un puente entre el ad-
ministrado y la administracién. Sin embargo, ra-
ros son quienes definen la mediacién como una
profesién de la comunicacién o de la relacién. En
efecto, ésta es considerada ante todo como una
profesion juridica ligada al dominio de las nor-
mas en las cuales los aspectos relacionales, o la
experiencia y las competencias relacionadas, son
secundarios con respecto a las competencias juri-
dicas. La comunicacién es vista en este sentido
bajo su aspecto instrumental de transmisién de la
informacién y no como elemento fundamental y
que engloba la profesién.

Esta constatacién pone de relieve la diferencia
flagrante entre el aspecto empirico -ejercicio de
la mediacién; plano puramente prictico- y el as-
pecto tedrico de la mediacién. En efecto, los au-
tores consultados hasta el momento aluden a la
existencia de un vinculo evidente entre la media-
cién y la comunicacién -comprendida como fun-
damento de la mediacién- y no como estrategia o
aspecto operacional de la misma. Sin embargo,
las entrevistas realizadas nos permiten concluir
no solamente que la comunicacién es comprendida
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por los mediadores bajo su aspecto puramente
operacional —informativo-, més no como el eje en
torno al cual se ejerce la misién de la mediacién
sino que la mediacién no es definida como una
profesion de la comunicacion.

Conclusion

En lo que concierne el aporte tedrico del ejercicio
de la profesion de mediador, nos parece pertinente, o
mejor, urgente, analizar los aspectos comunicacionales
y estratégicos de su ejercicio. La teoria nos muestra
hasta qué punto las variables relacionales, de imagen,
de confianza y de didlogo (Guillaume-Hofnung 1995)
son decisivas en el ejercicio de la funcién. La prime-
ra aproximacion al terreno nos muestra que, efectiva-
mente, estas variables son determinantes para la eje-
cucién de la misién del mediador asi como para el
acompafiamiento del cambio en las organizaciones
implicadas.

Sin embargo, en el discurso de 1a mayoria de los
medidores entrevistados, los aspectos comunicacio-
nales del ejercicio de la profesion no son privilegia-
dos con respecto a los aspectos juridicos o politicos,
mientras que, en la prictica, en la resolucién de un
conflicto o en el acompafiamiento y la puesta en
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marcha de las recomendaciones, €l rol de la comu-
nicacién, o mejor, de la metacomunicacién (Watzla-
wick 1972) que juega el mediador, es esencial.

Una reflexién tedrica centrada en la mediacién
como una profesion de la metacomunicacion debe-
ria ser una prioridad del enfoque comunicacional.
Recordemos que el lenguaje digital posee una sin-
taxis l6gica, muy compleja y cémoda pero carece
de una semdntica apropiada al estudio de la rela-
cién. Al contrario, el lenguaje analégico posee la
semantica, pero no la sintaxis apropiada a la defini-
cién inequivoca de la naturaleza de las relaciones
(Watzlawick 1972).

En este sentido, la metacomunicacién no se cen-
tra Gnicamente en los aspectos digitales -de conteni-
do- de la relacién sino que, mds alld de éstos, se ba-
sa en el andlisis de la relacidn, es decir, en la mane-
ra en que se comunica sobre la comunicacién pro-
piamente dicha.

La prolongacién de esta reflexién proveeria,
por una parte, de un marco conceptual comunica-
cional para el estudio de la mediacién como pro-
fesién de la comunicacién -aspectos de conteni-
do o de relacién- y, por otra parte, permitiria una
mejor comprension del rol de la metacomunica-
cion como aspecto central del acompafiamiento
y/o de la induccién del cambio en el plan de la
mediacién. g

La mediacion previene los conflictos
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