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Como ombudsman de la National Public Radio —la radio plblica horteamericana
Dvorkin conoce las fortalezas, las debilidades y los desafios del cargo que des
desde hace ya cinco anos. La NPR se ha convertido en un influyente proveedol

cias radiales en Estados Unidos y el nUmero de personas que la escucha semar

LA DIARIA TARE
DE UN OMBUDSMA-A

se ha duplicado en los Gltimos cinco anos: hoy llega a casi 25 millones de p
con lo que las demandas, consultas y reclamos al ombudsman han crecido pr
mente. La Gltima vez que los contd, sumaban un total de 80 mil anuales, de o
contesta aproximadamente el 20 por ciento. A continuacion, algunas sugerenc

vertencias de un experimentado en el terreno de representar los intereses del
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LOS MEDIOS Y LA TRANSPARENCIA! EL PERIODISMO EN VITRINA

JEFFREY DVORKIN¥*

Ombudsman de la National Public Radio
[JDvorkin@npr.org]

na vez al afio, nos reunimos los om-

budsmen de los medios para apoyarnos,

compartir ideas y comparar las cicatrices
que hemos acumulado durante el afo anterior ayu-
dando a los lectores, televidentes y auditores a que
sus opiniones llegaran alos periodistas y los gerentes
de nuestras empresas de medios. Algunas de las ci-
catrices corresponden a la otra cara de la moneda: el
resultado de informar al publico que estd equivocado
y que los periodistas tenian la razon.

En 2004 nos reunimos en el Poynter Institute, un
centro de investigaciéon y educacion en San Peters-
burgo, Florida. Nuestro grupo era conocido como
Organization of News Ombudsmen (organizacién de
defensores del publico de los medios periodisticos),

y nuestra sigla, ONO, que parecia apta para este tipo
de trabajo.

ONO es una organizacion internacional con mas
de 80integrantes en 15 paises, lamayoria provenien-
tes de medios norteamericanos, aunque el grupo
esta creciendo en otros paises incluso mas rapido
que en Estados Unidos.

RESPONSABILIDAD Y TRANSPARENCIA

El trabajo es igual en la radio, la television o en los
medios impresos: llevar las preocupaciones de los
lectores, los auditores y los televidentes a la esfera edi-
torial y gerencial de nuestras empresas mediales para
creary promover laresponsabilidad y la transparencia
periodistica dentro de las organizaciones noticiosas.
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El primer ombudsman fue nombrado en Japon en 1922
Yomiuri Shimbu, un diario de Tokio. Hoy en dia, ese periodic
una impresionante red de voceros de lectores asignados

aspecto editorial del diario: jun total de 22 ombu

Ombudsman es una palabra de origen sueco que
se origind en el siglo XIX, que significa alguien que
tiene el ol de agente del ptblico. Originalmente, esto
significaba intervenir en beneficio de los ciudadanos
ante el estado sueco.

El titulo puede diferir de una empresa a otra, pero
el cargo es el mismo. A un ombudsman periodistico
también se le llama “representante”, “vocero” o “de-
fensor de los lectores”, o “editor de lectores” o “del
publico”. Pero el término ombudsman parece ser el
genérico universal. El cargo en un medio noticioso
no es unaideanueva. El primer ombudsman fue nom-
brado en Japon en 1922 por el Yomiuri Shimbu, un
diario de Tokio. Hoy en dia, ese periddico tiene una
impresionante red de voceros de lectores asignados
a cada aspecto editorial del diario: jun total de 22
ombudsmen!

En 1967, dos diarios del estado norteamericano
de Kentucky, el Courier-Journal y The Louisville Times,
los dos de la misma ciudad, fueron los primeros
en Estados Unidos en nombrar ombudsmen. Hoy
cerca de 60 diarios norteamericanos, ademas de la
emisora radial NPR y una estacion televisiva local,
tienen este cargo.

Para el encuentro de la ONO de este ano, acudie-
ron a Florida mas de 55 representantes del publico
ante los medios. Resulté la reunion mas grande en
la historia de la organizacion, desde que fue fundada
en 1980. La ONO sigue creciendo y cada mes recibe
la postulacion de un nuevo integrante.

Muchos de nuestros nuevos miembros se sor-
prenden a menudo por lavariedad y la intensidad de
las opiniones delos auditores, televidentes y lectores.
Otros se encuentran también con una significativa
resistencia inicial desde el interior de sus medios
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periodisticos. Sin duda, al cabo de alg
la linea de batalla, el agotamiento es 1
quienes ejercen este puesto.

Uno de nuestros colegas mds ex
es Mike Clark, el defensor de lectores
Jacksonville The Florida Times-Union. |
do una lista de preguntas frecuentes
ombudsman.

Aunque algunas de las sugerencias
mas bien utiles a los representantes
diarios locales, de todas maneras me
sadas por aquellos que también se e
las “grandes ligas”.

LA LLAMADA DE LA MOLESTIA
Un primer tema es qué hacer con e
llama molesto al diario. “Lo dejo habla
rato”, explica Mike Clark, “y luego le h
hasido escuchado, que sureclamo ha:
dido, que sera trasmitido a la sala d
medio, y también cual podria ser la c
que se tome”.

Clark advierte los riesgos de vers
en un rapido intercambio de palabras
animos se caldean, hay que mantene
lejos de la oreja, relajarse y dejar que «
descargue. Es posible que sea necesar
llamada de formaasertiva, pero cortésr
decidir si uno quiere meterse en una
quien llama, porque puede que no va
quien llama garabatea o insulta, hay q
uno no esta dispuesto a tolerar ese tipc
que vaa cortar la llamada. Hay que rec
voz amable disipa la rabia. No se debe
el mismo tono a quien esta enojado o
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aunque uno esté tentado de hacerlo. En primer lugar,
no es conveniente avivar el fuego en contra de uno.
Ademds,amenudo se puede ver que el tono dellector
cambia si uno mantiene una disposicion educada
y profesional. Cuando se responde un mail, hay
que recordar que puede ser reenviado a cualquier
parte, por lo que es necesario tener cuidado. Hay
que ignorar el enojo y el sarcasmo y centrarse en los
hechos. Quienes llaman a los medios corrientemen-
te emiten opiniones generales. Hay que preguntar
asuntos especificos sobre los cuales se pueda hacer
algo. También se puede pedir a quien llama que lo
haganuevamente, unavez que encuentre un ejemplo
ilustrativo”.

Uno de los desafios que menciona Clark es
cuando se tiene un reclamo que parece escapar a
las funciones tipicas del cargo. ;Como se maneja?
Entonces sugiere manejarlo en forma privada, sin
llamar la atencion. Y no estresarse con solucionarlo
de inmediato. “Si es algo sintomatico, se volvera a
recibir un reclamo similar”, asegura. “Por ejemplo,
cuando hay quejas sobre la pagina editorial, que
normalmente no caen dentro de la jurisdiccion,
entonces refiera al lector al editor de esa seccion.
Si el editor no da una respuesta, pida al lector que
escriba una carta al dueno del diario. También le va
a tocar hacerse cargo de asuntos sobre publicidad
y circulacién. En general, puede derivar al lector
hacia el periodista de la sala de noticias que mejor
responda. Si hay un reclamo serio, como un aviso
fraudulento, puede asegurarse de que un ejecutivo
del departamento de avisaje se entere”.

Pareciera ser quelo aconsejable es ofrecerle algoa
loslectores que reclaman. No dejarlos con las manos
vacias. ;Cuales son algunas de las opciones que se
les puede ofrecer?

—Una carta al editor. Quien escribe la carta puede
hacer comentarios en sus propias palabras, sin ser
rebatidos.

-La inclusion del reclamo en un informe interno
alaplanta de profesionales dela sala de noticias. Esto
es una manera de satisfacer a una persona que recla-
may que no quiere salir a la luz publica, pero que si
quiere que la gerencia esté al tanto del reclamo.

—La mencién del reclamo en su columna. Esto
significa que elintegrante dela salade noticias tendra
la posibilidad de responder, pero se le ofrece la posi-
bilidad de que el ombudsman apoye su reclamo.

—Hablar privadamente con el periodista que
redacto la nota en cuestion.

COMO SALIR BIEN LIBRADO

Es posible que el reclamo o la molestia del lector
llegue al punto de exigir la entrega de informacion.
En ese caso, Clark aconseja lo siguiente: “Si una pe-
ticion se refiere al diario y es probable que haya mas
llamadas, entonces una busqueda de informacion
vale la pena. Si no, se le puede decir a los lectores
la forma de encontrar la informacion por su cuenta
en el departamento de documentacion o en el sitio
web del diario. Hay un limite a lo que puede hacerla
figura del ombudsman... No puede transformarse en
el departamento de documentacion. En ese sentido,
es muy Util mantener en el computador una lista de
respuestas estandarizadas que se puedan copiar y
pegar para las preguntas mas comunes”.

Uno de los riesgos casi inevitables de la figura del
defensor del lector es terminar apareciendo como el
junior del diario, sin mucho vuelo propio. “El tipico
formato de una columna del ombudsman”, explica
Clark, “es presentar el reclamo de un lector, entregar
la respuesta de parte de un periodista de la planta 'y

“Quienes llaman a los medios corrientemente emiten opiniones
Hay que preguntar asuntos especificos sobre los cuales se pue
algo. También se puede pedir a quien llama que lo haga nuevam
vez que encuentre un ejemplo ilustrativo”, dice Mike Clark.
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concluir con un comentario propio, que entregue el
contexto. Algunos querrian que el ombudsman fuera
un ‘critico’, sin embargo la honestidad intelectual
requiere que uno se atenga a los hechos”.

El ombudsman debe actuar con la suficiente pru-
dencia como parano ser visto como un adversario de
la redaccion. Mike Clark plantea que incluso si uno
esta de acuerdo con la actitud del diario, criticarlo
puede ser visto por algunos de la planta como una
forma de hacer publicos problemas internos.

Entonces, para aplacar la desconfianza, sugiere
que el ombudsman también muestre y resalte lo bueno
del diario. “En miinformeinterno semanal, tengo una
categoria separada para las felicitaciones”, explica.
“En ocasiones se debe destacar el trabajo extraordina-
rio de los periodistas, especialmente cuando genera
comentarios de parte de los lectores. Cuando los
periodistas hacen cambios sugeridos por los lectores
o escriben pensando en ellos, se les debe aplaudir.
Hay que asegurarse de que la planta periodistica
sepa que uno puede ser un abogado efectivo en el
esclarecimiento de mitos y de desinformacion sobre
el diario. La independencia de uno tiene su peso”.

LA EXPERIENCIA EN LA

NATIONAL PUBLIC RADIO

En la National Public Radio, que tiene asiento en
Washington, mi trabajo es similar al de mis companeros
de medios impresos. Pero también hay diferencias.

En primer lugar, la NPR no es propiedad del
Estado ni recibe apoyo monetario, al contrario de
otras emisoras.

La NPR no es propietaria ni opera ninguna es-
tacion. Mas bien, provee programas a mas de 800
estaciones de radio con sede en Estados Unidos.
La mayoria de ellas emite los noticiarios de la NPR,
pero algunas también dan sus programas culturales:
jazz, musica clasica y algunos programas “hablados”
(relatos dramaticos, poesia, etc.). Mi trabajo consiste
en actuar, al interior de la NPR, como el agente inde-
pendiente de la audiencia.

La NPR se ha convertido en un influyente pro-
veedor de noticias radiales en Estados Unidos: el
numero de personas que la escucha semanalmente
se ha duplicado enlos dltmos cinco afios. Hoy en dia,
laradio publica-local y nacional- cuenta con unaau-
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diencia semanal de mas de 30 millone
De ellos, casi 25 millones escucha la !

La audiencia estd profundament
en asuntos publicos. Se apasionan
que les preocupan como ciudadanos
nidades, tanto de Estados Unidos comnr
Continuamente intercambian opinion
sobre las formas correctas y erradas ¢
noticias del dia.

El rol del ombudsman no esta bien :
periodismo norteamericano. De acuer
mo recuento, solo somos 60 en todo Es
Todavia soy el tinico ombudsman de ur
ciones del pais. Aunque he realizado e
casi cinco anos, los radioescuchas, incl
tiempo, todavia se sorprenden que la !
cargo. Asi lo piensan algunos periodist

Mi rol oficial esta descrito en el si
estacion. Ahi se sefala, en parte, que:
1. El ombudsman es el representant

la National Public Radio, con la a

responder consultas, comentarios

importancia respecto de la progran
2. El ombudsman tendra la funcion
informacion, explicacion, amplific
lisis independiente para el public
la programacion de la NPR y la ad
estandares y las practicas de tal prc

;Cuan independiente es el ombuds

Creo que el aspecto mas critico de
los intereses del publico de los medi
tra en un solo concepto: la “indepe
atributo es el sine qua non de este trab
ha defendido desde el comienzo y me
total independencia.

La estacion me paga un sueldo, per
de la plana ejecutiva de la compania. !
a la gerencia, pero tampoco pertenezc
al sindicato de periodistas.

No puedo votar en las elecciones si
si tengo una tarjeta de identificacion
poder hablar en la radio; lo hago de v
principalmente en programas de las 1
asociadas, a las cuales la gente llama

El ombudsman responde directa
al directorio como al presidente de 1
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Klose. Como tal, entrego un informe trimestral en
cada reunion de directorio. Estos informes estan
disponibles en el sitio web de la NPR (www.npr.org/
yourturn/ombudsman), que entregan un resumen
de los principales asuntos mencionados por la au-
dienciay describen el volumen de la correspondencia
recibida sobre cada tema.

A través del mandato de este puesto, tengo la
libertad y la reponsabilidad de determinar qué re-
clamos requieren de una respuesta.

Este trabajo implica manejar miles de e-mails,
cartas y llamadas telefénicas cada mes. El volumen
de reclamos hacia la NPR y hacia la generalidad de
los medios crece cada ano. Mi asistente y yo leemos
todos los mensajes electronicos que nos llegan. No
podemos responder todos los e-mail, cartas y llama-
das, pero si conseguimos contestar personalmente
a cerca del 20 por ciento de los mensajes. La tltima
vez que los conté, sumaban 80 mil al afio.

EL CAMINO DEL RECLAMO

Si determino que un radioescucha tiene un reclamo
valido, lo remito a la persona que corresponde en
la sala de noticias (u ocasionalmente a alguien del
departamento de programacion cultural).

Esa persona debe responder dentro de un plazo
prudente. Sino lo hace, me esta permitido acudir al
supervisor de esa persona —o al vicepresidente de
noticias— para poder conseguir la respuesta. En casi
cinco anos, muy rara vez he tenido que recurrir a ese
tipo de medidas de fuerza mayor.

Sélo me fijo en un reclamo si el radioescucha ha
recibido unarespuesta dela NPRy aun asi ha queda-
do insatisfecho. Los resultados de mi investigacion
van directo al presidente de la NPR. Dado que no
tengo poder de mando gerencial, la aceptacion de
mis informes y cualquier consecuencia dentro de
las areas de programas dependen de la gerencia de
la compania. Esta puede actuar o no sobre la base
de mis informes, si ésa es su decision. Hasta donde
he podido ver, la mayor parte de lo que senalo a la
gerencia se refleja en la programacion.

Un desafio importante de mi funcion es lograr
que la NPR sea responsable y transparente para con
la audiencia. Las empresas periodisticas son por
naturaleza instituciones a la defensiva, que guardan

estas prerrogativas celosamente. Esto es bueno, por-
que la nocion de la libertad de prensa esta profun-
damente enraizada pero es frecuentemente atacada,
especialmente enlaactualidad. Esalibertad funciona
mejor cuando la informacién se puede mover de dos
formas: hacia la audiencia y de vuelta, como critica
constructiva y con argumentos.

El ombudsman, como agente de los radioescu-
chas al interior de la NPR, tiene la obligacion de
aclarar los procesos mas oscuros del periodismo.
¢Por qué se reported una noticia y no otra? ; Por qué
se entrevisto a algunos expertosy a otros no? ¢ Tiene
la NPR intereses en ciertos asuntos? ; Hay algun tipo
de parcialidad o autocensura dentro de la NPR?
:Por qué las expectativas que tiene el publico de los
periodistas y del periodismo se distancian tanto de
como los periodistas ven su rol? ;Si los periodistas
tratan de servir a los intereses de su audiencia, es
ésaacaso unaforma de dar gratificacion a los deseos
del publico?

Todo esto es muy complicado, porque estas
preguntas dificiles tocan los fundamentos del pe-
riodismo, las relaciones de poder y el control de
los medios.

Escribo una columna semanal para el sitio web
de la NPR (www.npr.org/yourturn/ombudsman).
Nadie al interior de la compania la ve hasta que apa-
rece en el sitio web. Un editor externo la revisa y se
asegura de que mi redaccién no se me escape. Este
texto se convierte en la parte de mi trabajo que me
hace responsable ante la audiencia.

Unriesgo siempre presente es caer enlaautocom-
placencia y desechar toda critica del publico como
una actitud antiperiodistica. Confieso que me gusta,
admiro y respeto ala NPR por lo que representa. No
todo lo que uno hace puede ser tomado como un
ejemplo derectitud periodistica, pero en general creo
quela NPRentrega un servicio esencial al periodismo
norteamericano por una simple razon: trata a su
audiencia como ciudadanos en primer lugar y como
radioescuchas en segundo término.

La NPR enfrenta el desafio de hallar la forma de
acoger un Estados Unidos mas diverso en términos
culturalesy politicos sin perder a sus radioescuchas
tradicionales. Ciertamente hay mucho por hacer
todavia.
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