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La reaccion del duopolio televisivo del pais ante la reforma electoral
planteada por el Senado hace menos de dos semanas ha hecho que en el
plazo de un afio, la situaciéon y consideracién de los medios de servicio
publico y por ende de las audiencias haya virado 380 grados. El freno a este
cuarto poder -o mejor dicho, el segundo y tercer poder, puesto que el
Ejecutivo y el Legislativo se han arrollado hasta ahora ante TVAzteca y
Televisa- ha hecho mas productivo el cinismo de los politicos en esta
ocasion. El momento de la redencién ha llegado y ahora todo el mundo
reconoce la patética realidad medidtica del pais. Y no solo eso: quienes han
tenido subyugado y marginado el potencial de los medios de servicio
puablico, ahora caen en la cuenta de que pueden ser un contrapeso a la
telebasura y al imperio sociocultural de las televisoras comerciales. Estamos
pues y pese a todo, de enhorabuena. Esperemos que las buenas intenciones
se traduzcan en hechos y se conviertan en realidad.

En este contexto, uno de los punto mas destacables es que los politicos
hablan por fin, con contundencia, de ciudadanos y de audiencias, y no tanto
de consumidores. Hablan de respeto al publico y de fortalecimiento de las
televisiones publicas (todavia les cuesta mencionar a la radios, a quienes ni
siquiera conocen), puesto que son sinénimo de calidad o cuanto menos de
obligacion de calidad. En este sentido, es positivo que se parta cuanto
menos de esta distincién, aunque es necesario que en general se profundice
en el concepto y que se realice una reflexion sobre la realidad de las
audiencias.

(Quiénes son la audiencia o las audiencias? ; Como saber quiénes escuchan,
ven, oyen o navegan por un medio de comunicacién? ;Saben los medios a
ciencia cierta quienes son sus publicos, o por el contrario se piensa, se dice o
se escribe en abstracto sobre los mismos, como un cliché o una buen deseo
de lo que nos gustaria que fuesen? ;Cémo se puede avanzar en este sentido?

En términos generales las universidades han generado los estudios mas
profundos sobre la televisién, aunque en el terreno de las audiencias y de la
educacion sobre la television, los documentos no son suficientes. Se esta
avanzando, pero el problema es que también sigue habiendo una



incomunicacién poco conveniente entre la academia y el medio en general, y
por lo tanto no hay retroalimentacion ni suma de esfuerzos ante los vacios
de conocimiento. Los investigadores suelen escribir para un circulo bastante
cerrado de lectores e interesados y los responsables de medios suelen tener
pocas ganas de escuchar a fondo sus argumentos. Cierto es que tltimamente
muchos representantes de medios asisten a congresos, seminarios y espacios
apoteodsicos, pero no dejan de ser participaciones coyunturales y bastante
aceleradas, alejadas de la informacién més sosegada y aterrizada, interesada
por la cultura y desarrollo del ciudadano. Mientras muchos buscan pantalla
o impacto mediatico, otros buscan puntos y estimulos académicos.

Las televisiones comerciales invierten mucho dinero en lo que consideran
investigaciéon de audiencias, pero estdn centradas y obsesionadas por el
rating, por los parametros del consumo, y no por la asuncién de mensajes y
el desarrollo cultural y educativo de los ciudadanos como audiencias, es
decir, no se centran en mejorar la comunicacién con las audiencias para
tener ciudadanos mas criticos. No les interesan los contenidos de calidad,
sino la dependencia consumista de la audiencia. Lo que tienen son
radiografias y fichas técnicas de los consumidores para establecer las
ecuaciones del lucro. Y mas adn: ahora lo que vemos es una filantropia
estratégica digna de la mas alta reflexion.

Pero las televisiones de servicio ptblico tampoco se han quedado atrés en el
olvido de sus audiencias. Unas han servido a los intereses politicos y han
optado por la conveniencia de automarginarse (como es el caso de las
estatales), y otras han tenido que hacer esfuerzos sobrehumanos para seguir
adelante y hacer las cosas mejor. Este tltimo caso es el del Canal 22 y el
Canal Once, al que represento. El primero se ha preocupado por su
programacion y por su sentido, aunque no dispone, por ejemplo, de area
dedicada precisamente al estudio de audiencias, por falta de recurso o tal
vez por una falta de visiéon heredada, lo que le impide hilar mas fino. El
Canal Once, por su parte, ha podido ir més alla, y por ello existen dos areas
enfocadas a la investigaciéon propiamente: la Divisiéon de Investigacion (9
profesionales trabajan en los departamentos de investigaciéon cualitativa y
cuantitativa, y 11 operadores en el Centro de Investigacion Telefonica) y la
Direcciéon de Anélisis y Extension. La primera se encarga de elaborar
estudios cualitativos y cuantitativos de audiencia y de atender al publico
mediante el CAT respecto a informacion general sobre el Canal Once. La
Direccién de Anélisis y Extension, de la cual soy responsable, se centra en
los diagnoésticos de fondo de programas, en la elaboracion de estudios
detallados y puntuales sobre contenidos, programas, produccién o
programacion, solicitados por las propias dreas y en la elaboraciéon de
documentos y figuras de autorregulacion con el fin de fomentar y fortalecer
la comunicacién con las audiencias. Somos, por primera vez y me atreveria a
decir que como tnico caso, una direccion de corte académico pero
aterrizado en la practica. Mi experiencia es que es posible aplicar la teoria a



la practica y que ambos ambitos no estdn en realidad tan disociados. Desde
luego no somos la panacea y no lo hemos hecho todo, pero al menos lo

estamos intentando con resultados bastante dignos y productivos al interior
del Canal.

El Canal Once fomenta la relacién con sus audiencias de cuatro formas
principales, mas alla de la pantalla. En primer lugar, elaborando estudios de
audiencia siempre con la colaboracién y participacion activa de las mismas.
En segundo lugar, mediante actividades especificas, como el Encuentro con
el Televidente. Esta actividad tiene la finalidad desde hace seis afios de
establecer un puente de comunicacién con los televidentes para que éstos
sometan a la television a calificacién por via telefénica e Internet durante
todo un dia. La primera edicién fue en 2001 y se recibieron casi 41.000
opiniones; el dltimo fue el 2006 y se recibieron 123.000. A partir de 2005
también es destacable el hecho de que participaron a través de Once México
los televidentes en el extranjero. En tercer lugar, también se consigue una
buena comunicacién via Internet, ya que existen correos electrénicos, chats,
foros y otros mecanismos de participaciéon. En este sentido, ademas, es
destacable el hecho de que desde julio el Canal Once cuente con un portal de
accesibilidad para débiles visuales y otro bilingtie para la comunidad latina
en Estados Unidos. Y en cuarto lugar, también se ha buscado una
retroalimentacion mas contunden en la elaboracion de documentos y figuras
de autorregulacion tendentes a establecer otros mecanismos de relacién con
la audiencia.

En este sentido, el director general de Canal Once, Julio Di-Bella, se propuso
elaborar un conjunto de documentos y mecanismos de autorregulacion
especificos que se hicieron publicos el pasado 17 de julio.

Este paquete deontolégico, que sirve de guia para el Canal Once y también
para la audiencia puesto que tendra maés claro el compromiso de hacer
television por parte del Canal Once, consta de unas Politicas de Comunicacion
del Canal Once, que orientan e inspiran el marco de accién del quehacer
televisivo e institucional. Estas politicas, ademas, configuran las directrices
de tres mecanismos de autorregulacion generales: el Estatuto del Defensor de
la Audiencia de Canal Once, el Reglamento del Comité Asesor de Canal Once
(estos altimos implican representacién y participacion ciudadana) el Estatuto
del equipo de Noticias del Canal Once y. Por dultimo, se ofrecen cinco
herramientas de autorregulacion mds especificas que emanan de las
directrices de las politicas: el Cddigo de autorregulacion del programa Didlogos
en Confianza de Canal Once; el Codigo de autorregulacion de Omnce Nifios; el
Codigo de autorrequlacion para produccion de Canal Once; el Codigo de
autorregulacion para Internet y el Cédigo de autorregulacion informativo.

Destacaré en esta ocasion la figura del Defensor de la Audiencia, que
ademas estd adquiriendo fuerza y presencia en todo el mundo y ahora, por
primera vez, en México, y que es clave porque implica la participacion



directa de la audiencia para poder ejercer su funcion. El pasado 3 de
septiembre, en un gesto sin precedentes, el Canal 22 y el Canal Once,
arropados por la Secretaria de Educacion, Josefina Vazquez Mota,
anunciaron puablicamente sus modelos. La recepciéon por parte de los medios
de comunicacién fue amplia y positiva, y ahora en ambas televisoras se
trabaja con mucho esfuerzo para que las figuras sean bien recibidas por la
audiencia, es decir, que los ciudadanos se apropien de la misma y participen
en el didlogo con el medio. Se considera que en la medida en que un medio
pueda conocer mejor a su publico, estard en mejores condiciones para
atender sus demandas motivadas y sustentadas en razones y juicios, y a la
vez permitird la participacion de las audiencias en la mejora de calidad de
sus contenidos.

Es importante que una televisora fomente una via de didlogo con su
audiencia, teniendo en cuenta que los grandes medios en México se han
configurado como mecanismos de comunicacién unidireccionales, es decir,
un emisor Unico y un publico masivo. Como explicaba anteriormente, es
cierto que en términos generales se realizan investigaciones cualitativas y
sobre todo cuantitativas de audiencia a modo de encuestas, pero también es
cierto que se han utilizado como un insumo de informacién para conocer los
gustos y los comportamientos de los televidentes, sin propiciar o fortalecer
una comunicacion horizontal con ellos; es decir, los estudios cuantitativos y
cualitativos preguntan pero no responden, ni dan cuenta de sus
conclusiones y sus acciones posteriores.

Por eso es importante implantar figuras de autorregulaciéon horizontales
como la del defensor, ya que puede mostrar al publico cudles son las pautas
de trabajo y los criterios éticos que deben regir la labor del medio, lo cual
ayuda a conocerlo y juzgarlo con mejor conocimiento de causa.
Indirectamente, ademas, el pablico puede familiarizarse paulatinamente con
estos criterios éticos y programéticos del medio recogidos en la normativa,
en las politicas y en los co6digos de ética televisiva y periodistica.

Las primeras figuras de defensores de la audiencia canalizaban quejas y
reclamaciones, pero a lo largo de los afios han ido adoptando una funcién
maés amplia como via de comunicacién para un mejor conocimiento mutuo
entre el medio y sus audiencias respecto a sus motivaciones, intereses y
sensibilidades. Ademads de quejas, muchos defensores también reciben
opiniones o sugerencias a modo de termémetro de sus audiencias e insumo
de informacién, trabajando conjuntamente con &reas de atencion al
ciudadano, comunicacién o programacién, sin confundir sus caracteristicas
y orientaciones.



El Defensor de la Audiencia de Canal Once

El Defensor del Canal Once contempla en su mismo nombre a la Audiencia
y no al propiamente al televidente, considerando que ademas de éstos
también se cuenta con otros publicos, como el de los cibernautas a través del
Portal del Canal Once. La figura se crea y regula mediante un Estatuto,
documento marco que especifica a lo largo de sus 19 articulos sus principios,
naturaleza, funciones, proceso de nombramiento y procedimientos.

Como este estatuto indica, el Defensor de la Audiencia de Canal Once tiene
dos funciones principales: atender las quejas de los televidentes que
plantean errores graves y cuestiones polémicas sobre tratamiento de
informacién y contenidos, asi como de quienes se han visto afectados por
una noticia y consideran vulnerados sus derechos; y estimular Ia
participaciéon ciudadana en la configuracion de los contenidos y la
programacion de Canal Once. En este tenor, se anima al publico a que
realice sugerencias, las cuales se comunicaran a los profesionales de Canal
Once involucrados y al Comité Asesor, un 6rgano plural que funcionara
como espacio de relacion institucional entre Canal Once y la sociedad,
buscando asi la participaciéon de la sociedad en la toma de decisiones,
evaluacion y orientacion de Canal Once.

El Canal Once anunci6é la puesta en marcha del Defensor para el 15 de
octubre. Segun lo estipulado en el Estatuto, el primer nombramiento del
Defensor lo realiz6 el director general del Canal Once, Julio Di-Bella Rolddn
(hay que apuntar que la mayoria de defensores del mundo son nombrados
por los directores de sus medios o por los presidentes de los consejos de
administracién, aunque la forma mas democratica es la del nombramiento
por parte de un comité de representacion plural). La responsabilidad de la
Defensoria ha recaido en Ricardo Raphael, licenciado en Derecho por la
UNAM y maestro en ciencias politicas por el Instituto de Estudios Politicos
de Paris, Francia, y en Administracion Puablica por la Escuela Nacional de
Administracion (ENA) de la Republica Francesa. Profesor afiliado a la
Divisiéon de Administracién Publica, tiene amplia experiencia como analista
en los medios de comunicacién y cuenta con diversas publicaciones en
temas relativos a la transicién democrética, la funcién publica, el sistema de
partidos, los derechos y la ciudadania. Su eleccién responde a este perfil y al
hecho de que, como conductor del programa semanal de analisis “Espiral”
en Canal Once, conoce el funcionamiento y las caracteristicas del medio. En
este sentido, mas que una incompatibilidad se considera una ventaja, al
conocer ciertas rutinas productivas y la estructura de la televisora. Su
obligacion serd, como indica el estatuto, ejercer siempre la funcién con total
independencia y autonomia. No tendra dependencia hacia arriba ni
autoridad hacia abajo, ni dependera de ninguna estructura jerarquica.



En este caso, pues, se ha optado por un perfil interno al Canal y no externo.
Respecto a esto, hay que mencionar que a nivel mundial existen ambas
modalidades; generalmente la prensa opta por un interno -que durante su
mandato dejar de realizar su tarea periodistica- considerando que conoce
muy bien las rutinas productivas y que por lo tanto su defensa puede ser
mas acuciosa, atinada y rdpida. En cambio, las televisiones suelen adoptar la
figura externa, argumentando que es preferible que haya un distanciamiento
con el medio que permita mayor imparcialidad.

Ricardo Raphael podré ejercer de forma remunerada y de forma eventual su
cargo (en Latinoamérica la mitad de los defensores trabaja de manera
exclusiva y el otro 50% tiene una dedicacién parcial que realiza
conjuntamente con otras labores periodisticas en diferentes empresas)
durante 2 afios con posibilidad de prérroga de uno mas y podrd actuar a
instancia de un televidente o cibernauta o por su propia eleccién, un rasgo
que lo distingue de otros modelos. Esta dualidad de opcién tiene la ventaja
de poder atender situaciones o problemas que se den al interior del Canal y
que por sus repercusiones convenga que sean atendidos de una manera
complementaria o conjunta a las emprendidas por los responsables del
Canal.

Las respuestas serdn publicas de igual manera, y eso se hard de manera
quincenal a través de la pagina de Internet por una cuestiéon practica. El
Defensor cuenta para ello con una pagina disefiada para el caso, que
contiene informacién sobre la figura, documentos relativos, procedimiento,
resultados e informes, entre otras cuestiones. En la medida en que el equipo
humano de apoyo al Defensor y el propio sistema de revision y respuesta de
solicitudes vayan madurando, se vera la posibilidad de abrir lineas
telefonicas y de lanzar un programa de television en horario de maxima
audiencia, siguiendo la pauta colombiana.

La audiencia puede realizar los trdmites dentro de 15 dias una vez sucedido
el hecho o motivo de queja, mismo tiempo que tiene el Canal para ofrecer
una explicaciéon que sera publicada en la pagina. No se admiten solicitudes
anénimas, ni con seudénimos, que utilicen un lenguaje ofensivo o que no se
ajusten a las funciones del Defensor. Uno de los grandes retos sera
precisamente ese: dejar claro para qué sirve el Defensor y no confundir sus
funciones con areas como las de atencién al Televidente o informacién
general, ni tampoco con los respectivos teléfonos de contacto y
comunicacion de los programas (destinados a cuestiones puntuales) o con la
realizacion de actividades del area de comunicacién social como el
Encuentro con el Televidente, mds orientado a recabar las opiniones y los
gustos de la audiencia en general.

El Defensor sopesaré el hecho planteado por la audiencia y los involucrados,
dard explicaciones y establecerd recomendaciones y canalizaciones de
resultados (que no sanciones). En este sentido cabe recordar que es una



medida voluntaria de autorregulaciéon, no una figura juridica. Por ello
también en el estatuto se especifica que no atenderd peticiones de acceso a la
informacién publica de la manera en que determina el IFAI respecto a las
dependencias gubernamentales ni derechos de réplica del modo que
estipula la Ley Federal de Radio y Television via la Secretaria de
Gobernaciéon. Los ciudadanos tiene respecto a esto dos opciones: la via legal
y la via ética del medio.

Por otro lado, el Defensor realizara su trabajo tomando como marco de
referencia los 9 documentos que constituyen la Autorregulaciéon de Canal
Once, por los cuales el Canal Once se compromete a seguir ciertos
principios, valores y esquemas de acciéon. Todos los documentos y
mecanismos de autorregulacion -incluida la figura del Defensor- estan
articulados entre si, son de cumplimiento obligado para todos los
colaboradores de la televisora, y estan sujetos a revision periddica por parte
de los equipos de trabajo. Las orientaciones y principios, obligaciones y
limitantes aplican para todos los colaboradores internos y externos de Canal
Once.

Ante una queja, el Defensor revisara si se han cumplido las politicas y los
codigos de ética, y en aquellos casos en que haya un vacio normativo
imprevisto, aplicard su juicio y criterio y sentara la posibilidad de
modificaciones y afiadidos de los documentos con los respectivos equipos
de trabajo.

La existencia de un conjunto tan completo de documentos es una ventaja
para el Defensor en el caso del Once, puesto que se parte de una reflexién y
unas normas establecidas voluntariamente por el propio medio, lo que
fortalece la voluntad de ejercer una comunicacion responsable.

Tanto el defensor como los mecanismos y dreas antes mencionadas sirven
para establecer una mejor comunicacién con las audiencias. Debemos
trabajar por una ciudadania critica y por la construcciéon de nuevos publicos.
Contando con ellos. Preguntando qué quieren. Esforzandonos por ofrecer
contenidos de calidad que se ajusten a las verdaderas necesidades de sus
audiencias. Para que tengamos una mejor consideracion de las audiencias y
su television, y no tanto de la televisién y sus audiencias.
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