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Resumen 
Esta investigación plantea la pregunta clave “¿En qué medida actúan los 
defensores de los usuarios para la protección del lenguaje periodístico?”. La 
relevancia de las labores  de los defensores de los usuarios y el adecuado uso 
del lenguaje periodístico en la sociedad actual motiva la realización de este 
estudio. Por ello se han analizado los contenidos de los estatutos de los 
defensores y de los libros de estilo del diario El País y la Corporación RTVE, 
así como 149 textos publicados periódicamente por dichos profesionales. 
También se ha entrevistado a dos de esos periodistas encargados de las tareas 
de ombudsman. Como los resultados se han obtenido de diversas fuentes y 
con diferentes métodos, se ha aplicado la técnica de la triangulación para 
comprobar la validez de esos datos. Por último se han expuesto las 
conclusiones de la investigación y se formulan propuestas para prevenir los 
errores detectados y realizar nuevos estudios sobre el tema analizado. 
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Abstract 
This research examines the question of the way in which the news 
ombudsman has an impact on the protection of journalistic language. This 
study is conducted motivated by the relevance of the work of the news 
ombudsman as well as the importance of the correct use of journalistic 
language in the present-day society. This is why it was essential to present the 
content analysis of ombudsman statutes, styles books from two different types 
of Spanish media, El País and the RTVE Corporation, and 149 texts 
periodically published by these journalists. Moreover, two of these 
professionals who are responsible for the ombudsman’s tasks have been 
interviewed. Results have been obtained from various sources and have been 
introduced through the use of different methods, which is why triangulation 
technique was used to verify the validity of the data. Finally, research findings 
have been presented, thus leading to the proposition of measures for 
preventing the language errors found and the suggestion of further research 
on the analyzed topic. 
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1. Introducción 
 

La influencia de los medios de comunicación sobre la opinión pública ha sido objeto de 
múltiples análisis desde principios del siglo XX. Llanos y Nina (2011: 10). En este avance 
teórico se constata el aumento de la participación del usuario  en los procesos de comunicación 
en los medios, dentro del contexto social en el que estos procesos tienen lugar. En los procesos 
bidireccionales, la retroalimentación (feedback) adquiere una mayor relevancia (Figura 1). En 
dichos procesos se pueden identificar dos de los elementos básicos objeto del presente trabajo: 
el defensor del lector y el uso del lenguaje (como uno de los factores del mensaje codificado). 

  

Los usuarios tienen derecho a que el lenguaje periodístico sea el correcto y a que en todo 
momento se les atiendan sus quejas, dudas y sugerencias. Además, los medios de comunicación 
tienen la obligación de vigilar que sus informaciones sean conformes con las normas éticas y 
profesionales del Periodismo, entre las que destaca el buen uso del lenguaje.  

 

La justificación de este trabajo parte de que el estudio del buen uso del lenguaje periodístico 
ha sido abordado por diversos autores que identifican los errores más frecuentes, sus causas y 
su incidencia social. También ha sido objeto de múltiples investigaciones la actuación de los 
defensores de los usuarios. Para ejercer sus funciones los defensores cuentan con diversos 
recursos, como los libros de estilo. Estos textos han sido analizados como otro de los 
instrumentos de la autorregulación y una parte de ellos se dedica a orientar el uso correcto de 
la lengua.  

 

Ante el estado de estas investigaciones, con el presente trabajo se pretende avanzar en el 
conocimiento de dichos elementos, los defensores de los usuarios, el uso correcto del lenguaje 
periodístico y los libros de estilo, pero de un modo integrado, con especial incidencia en 
aquellas categorías de información que los relacionan. 
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1.1.- Mecanismos de autorregulación en los medios 
La autorregulación en los medios implica la participación de todos los actores que intervienen 
en el proceso comunicativo. El ejercicio de la autorregulación se realiza a través de una serie 
de instrumentos que se desarrollan en paralelo a los avances democráticos de las sociedades 
donde actúan los medios. La actividad de los medios de comunicación se desarrolla dentro de 
un contexto no sólo de naturaleza económica, sino también dentro de otros de índole social o 
política. En el primero, los resultados económicos y las leyes del mercado son las principales 
fuerzas que dirigen la labor periodística. En los otros contextos, hablar de la autorregulación 
es hablar de libertad. Entre los valores que se deben fomentar está la libertad de expresión y, 
en definitiva, la existencia de medios libres, como pilar de sociedades democráticas. Zlatev 
(2011: 17).  

 

Las herramientas de autorregulación utilizadas habitualmente en países democráticos se 
pueden incluir en cuatro grandes categorías: los códigos éticos, los consejos de prensa y 
audiovisuales, las asociaciones y los sindicados profesionales, así como los defensores del lector 
/ telespectador. González y otros, (2011:5).   

 
1.2.- El defensor del lector, sus funciones y método de trabajo 
El Estatuto de la Defensor del espectador, oyente y usuarios de los medios interactivos de la 
CTRVE2 precisa que la figura del defensor del lector surge en Suecia en 1916, aunque en los 
años ochenta inicia su aceptación en los medios impresos de Estados Unidos. Básicamente los 
objetivos del defensor del usuario se pueden resumir en “alcanzar la excelencia profesional y 
servir de forma eficaz al ciudadano”. Maciá (2006: 49). Para alcanzar estos propósitos el 
defensor ocupa una posición intermedia y realiza una doble labor: una externa hacia el usuario 
y otra interna hacia el medio. Macía (2006: 54). 

 

Evers (2011: 227) considera importante alentar un discurso respetuoso y veraz sobre las 
prácticas del periodismo, así como la promoción de la transparencia en las redacciones. En la 
elaboración de un producto de calidad, Maciá (2006: 55-58) destaca el cuidado del lenguaje, la 
transformación de la imagen pública del profesional, la corrección y prevención de errores, 
inexactitudes, imprecisiones y erratas. Aunque cualquier acción tendente a la mejora de la 
calidad, lleva emparejada una mejora de la veracidad de la labor de los medios.  

 

Para poder caracterizar la figura del defensor, se deben estudiar aspectos como su relación 
laboral con el medio, la dedicación a sus funciones, la duración del tiempo en el cargo o la 
circunstancias de su nombramiento y cese. Las funciones de los defensores y sus métodos de 
trabajo pueden verse afectados por diversos factores. El grado de colaboración con la 
redacción  o la disponibilidad de recursos económicos son algunos de estos condicionantes.   

El defensor encuentra un apoyo a su labor en la existencia de una serie de códigos 
deontológicos, en los que se incluye el libro de estilo, y los estatutos de los defensores. Según 
el Diccionario de la Real Academia Española de la Lengua (DRAE, 2004) se entiende por libro 
de estilo un “conjunto de normas que regulan los usos expresivos de un medio de 
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comunicación”. En ellos se concretan diversos aspectos que se pueden agrupar en diferentes 
categorías, entre las que merece una atención especial los principios periodísticos del medio 
Toronto Star (2011), los criterios de calidad de los productos de la redacción Rojas (2010: 19) 
y el buen uso del lenguaje. Rojas (2010: 19).  

 

Rojas destaca que en 1985 se publica la cuarta edición del Manual de estilo de la Agencia EFE, 
y en 1990, la tercera edición del manual de El País. Ambos hitos reflejan la evolución de este 
instrumento en dos sentidos: a) Los libros de estilo empiezan a considerarse una obra dirigida 
al público en general; y b) Estos textos van más allá de lo meramente formal y lingüístico e 
incorporan cuestiones relativas a la unificación de criterios profesionales y deontológicos 
(2010: 54-55). Además, los estatutos de los defensores concretan aspectos tan importantes 
como son las relaciones del defensor con el medio, las fases en las que se apoya el 
procedimiento de intervención, así como las condiciones de la actuación del defensor respecto 
a la redacción.  

 
1.3.- Uso correcto del lenguaje 
El uso correcto del lenguaje por parte de los medios hace que la comunicación sea eficaz, a la 
vez que influye en la educación de los receptores de la información a través de los textos 
periodísticos. Cuando se trata de textos escritos ese objetivo se alcanza si “el lenguaje empleado 
es el que utiliza la comunidad de hablantes con un nivel de educación medio – culto” Bonvin 
(2007: 147).  

 

De hecho, también se entiende el uso correcto del lenguaje, como “la  utilización de una 
variedad lingüística sancionada positivamente por instituciones legitimadoras” (Barahona, 
2007: 133, 134), entre las que se encuentran la Real Academia de la Lengua Española. Uno de 
los principales ámbitos que condiciona el correcto uso del lenguaje es el desarrollo educativo, 
ya que “la lengua es un valioso instrumento de educación, su correcto empleo permite que la 
comunicación sea eficaz y los conocimientos lleguen a amplias capas de la población”. Wikia 
(2012).  

 
1.3.1.- El lenguaje en los medios de comunicación 
Otro de los ámbitos que influyen en el pensamiento de los individuos y en el uso de la lengua 
son los medios de comunicación. El lenguaje utilizado por los periodistas es el que llega a los 
lectores o a la audiencia y está condicionado por la “cultura idiomática de estos profesionales 
y su idea acerca del modo más eficaz de establecer comunicación con los lectores u oyentes”. 
Lázaro (1997: 21). La función educativa en el ámbito del buen uso del lenguaje no es ajena a 
los medios de comunicación, de hecho “existe una corriente de autores que abogan, que los 
medios  han de ser canales de propalación de las normas cultas de una región, configurándose 
como verdades métodos propedéuticos de acción formadora”. Barahona (2007: 133,134).   

Entre las funciones de los medios se encuentra el informar a los ciudadanos con veracidad, 
rigor y claridad, toda desviación de estos principios, da lugar a textos “inexactos, incompletos, 
indebidamente orientados, desproporcionados o falsos; en esas ocasiones se está ante los 
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llamados males del periodismo, entre los que la confusión entre información y opinión, el 
sensacionalismo,  o el sometimiento a estereotipos son algunos de ejemplos” Hernando (2002: 
262). A estas anomalías hay añadir las derivadas del uso incorrecto del lenguaje que colaboran 
en aumentar los efectos negativos de dichos males.  

 
1.3.2.- Uso incorrecto de la lengua en los medios de comunicación 
El mal uso del lenguaje periodístico no pasa desapercibido para los estudiosos y los 
académicos, que ven en la prensa o en los medios audiovisuales un foco de difusión de 
“anormalidades” de la lengua. Barahona (2007: 133,134). Esa misma difusión acarrea una 
responsabilidad de los periodistas frente a los receptores de sus informaciones. Estos 
profesionales deben tener presente que “la ética periodística radica en entender que el 
periodismo es un servicio público. Y cuando estamos dando un mal uso al lenguaje, estamos 
haciendo ofreciendo un pobre servicio a nuestra audiencia”. Rojas Torrijos, en Ética segura 
(2013) . 

 

Se puede establecer una relación de categorías para los principales tipos de errores en el 
lenguaje periodístico. Se consideran los gazapos, las erratas ortográficas los errores lingüísticos, 
Bonvin (2007: 142-152) y los derivados de los estereotipos. En concreto, en los errores 
lingüísticos en los que más se ha incidido son en los que afectan al grupo del verbo, al del 
nombre, al sistema preposicional, entre otros. Hernando (2002: 265-273). Estas categorías son 
uno de los fundamentos en los que se basa la confección del libro de códigos utilizado en 
determinados análisis de contenido en el presente trabajo.  

 

Se identifican como posibles causas de los errores la rapidez con que redacta gran parte de las 
noticias o la carencia de una sólida formación idiomática del redactor. Hernando (2002: 273). 
También se consideran causas, razones de tipo económico como la carencia de correctores o 
el proceso de actualización constante de los textos “on line”, que hacen difícil su continua 
revisión. Bonvin (2007: 143). Se corre el riesgo de que el ahorro en los costes alcance a los 
propios defensores, que pueden ver sus limitados recursos y funciones, a pesar del papel que 
desempeñan en el proceso de comunicación entre los usuarios y los medios. 

 
1.4.- Objetivos, pregunta e hipótesis 
El objeto de este trabajo es analizar la actuación de los defensores de los usuarios para la mejora 
del lenguaje periodístico en sus medios (en concreto en El País y la CRTVE). Se trata de 
alcanzar un mayor conocimiento sobre la labor de los defensores en el impulso del correcto 
uso del lenguaje periodístico y lo que esto supone para los usuarios y los integrantes de las 
redacciones, así como estudiar la ayuda que los libros de estilo prestan para el desempeño de 
tal cometido. En consecuencia, se formulan los siguientes objetivos específicos: 

 

- Análisis de las normas y procedimientos establecidos por los medios para el buen 
uso del lenguaje, con especial referencia al contenido de los libros de estilo. 
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- Identificar los principales errores que ocasionan las quejas por mal uso del 
lenguaje en los medios de comunicación, así como sus causas. 

- Identificar los procedimientos que disponen los defensores para conocer asuntos 
en materia de defensa de los derechos de los usuarios, quejas, etc., así como para 
comunicar y, en su caso, hacer efectivas sus recomendaciones. 

- Deducir medidas preventivas en el ámbito profesional de los medios. 

 

La pregunta de investigación que guía este trabajo es: “¿En qué medida actúan los defensores 
de los usuarios para la protección del lenguaje periodístico?”. Contestarla aporta información 
sobre el modo de intervención de estos profesionales, y su relación con las redacciones, además 
de que también expone el grado de preocupación que los usuarios muestran sobre el buen uso 
del lenguaje en los medios. Las hipótesis que se plantean son las siguientes: 

 

- Hipótesis 1: Los errores detectados por parte de los usuarios con más frecuencia 
se encuentran en la suma de los lingüísticos y los consecuentes de un lenguaje con 
estereotipos. 

- Hipótesis 2: Las quejas señalan a los titulares y a los textos escritos en las pantallas 
de los programas de televisión como las zonas más conflictivas en el mal uso del 
lenguaje. 

- Hipótesis 3: Los libros y manuales de estilo de los medios recogen clasificaciones 
que ayudan al periodista a conocer los errores en el lenguaje con el fin de evitar 
su propagación. 

- Hipótesis 4: En los textos analizados, para justificar sus respuestas, los defensores 
se apoyan principalmente en autores de reconocido prestigio y en textos 
normativos vigentes en su medio (en más de un 50% de los casos).  

- Hipótesis 5: El defensor normalmente muestra en su blog o informe solamente la 
resolución del error (a favor o en contra de la sugerencia) y no explica el proceso 
por el que ha pasado la queja para llegar a tal respuesta en más del 15% de los 
casos estudiados. 

- Hipótesis 6: Los defensores se pronuncian mayoritariamente a favor de los 
usuarios origen de la queja. 

- Hipótesis 7: Los efectos del pronunciamiento en el medio no se documentan en 
la mayoría de los casos estudiados en los blogs o en los informes trimestrales de 
los defensores (el número de casos documentado no supera el 15 % del total 
analizado). 

- Hipótesis 8: El modo de actuar de cada defensor es propio de ese defensor y 
diferente al resto. 

 

2.- Método 
El método empleado se basa en la realización de diversos estudios mediante la aplicación de 
varias técnicas complementarias entre sí. La coherencia entre los resultados hace necesario el 
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uso del principio de triangulación, fundamentado en la categorización de los aspectos más 
relevantes de la información obtenida.  

 
2.1.- Técnicas utilizadas 
Para facilitar la integración de las distintas fases de este estudio se emplea el principio de 
triangulación, “con el que se busca constatar que desde diferentes perspectivas los efectos 
explorados en los fenómenos objeto de estudio convergen y, por tanto, garantizan la validez 
interna de la investigación”. Rojas (2010: 40). Los tipos de triangulación posibles son los 
relativos a los datos, a los investigadores, a los métodos o las técnicas y a las teorías. Betrián y 
otros (2013: 8). En concreto en este trabajo se han aplicado las modalidades de triangulación 
de datos y de métodos.  

 

En el desarrollo de esta investigación se llevan a cabo cuatro estudios complementarios. De 
tal manera, se estimó oportuno realizar un análisis de contenido de los estatutos de los 
defensores, otro análisis de contenido de los libro de estilo, entrevistas a los defensores de los 
usuarios y un último análisis de contenido de los blogs e informes trimestrales redactados por 
dichos profesionales.   

 
2.2.- Fuentes de datos en la presente investigación 
En este trabajo se ha consultado literatura elaborada por autores especializados en los ámbitos 
de la figura del defensor y del correcto uso del lenguaje en los medios de comunicación. 
También se ha utilizado el estatuto del Defensor de El País (El País, 2014: 633-635) y el 
estatuto del Defensor del Espectador, Oyente y Usuario de Medios Interactivos de la CRTVE, 
que se encuentra en su web, así como el manual de estilo de El País3  y el manual de estilo de 
la CRTVE4. 

 

Se ha considerado necesario también entrevistar a los defensores Tomás Delclós5 y Elena 
Sánchez6. En cuanto al análisis de contenido de los blogs del defensor de El País y los informes 
trimestrales de la defensora de la CRTVE, se ha creído oportuno analizar los textos publicados 
desde 2010 hasta 2013, ambos inclusive. En este periodo el número inicial de textos 
identificados, por su relación con las quejas recibidas sobre el mal uso del lenguaje, en El País 
fue de 182 respuestas; por su parte, en la CRTVE hubo 120 respuestas.  

Este es el universo total de casos por analizar en el periodo de tiempo considerado. El criterio 
de muestreo utilizado fue la selección del estudio de respuestas alternas para cada uno de los 
medios. Por lo tanto, al descartar tras un análisis más detallado algunos de los textos 
inicialmente identificados, en El País la muestra queda integrada por 89 respuestas (20 
correspondientes al periodo de Delclós y 69 al de Pérez7) y 60 respuestas para la CRTVE.  

 
2.3.- Literatura relevante  
Por su incidencia a la hora de definir las herramientas utilizables o por servir de guía en la 
aplicación de métodos concretos dentro de los ámbitos de este trabajo, se destacan las 
siguientes investigaciones:  
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a.- (Bonvin, 2007): Estudia la corrección de la lengua en los medios de comunicación y el uso 
de la prensa digital entre los estudiantes andaluces de 4º de la ESO.  

 

b.- (Evers, 2012): Analiza el contenido de las columnas de varios defensores de los lectores, 
sus funciones y dedica un apartado a la incidencia de las quejas por el uso del lenguaje en los 
Países Bajos.  

 

c.- (González-Esteban y otros, 2011): Este trabajo aporta información valiosa sobre las 
técnicas de análisis de contenido aplicados en los ámbitos del defensor de los usuarios y los 
textos de estilo.  

 

d.- (Rojas, 2010): Dentro de los ámbitos del libro de estilo y el uso del lenguaje en los medios 
de comunicación deportivos, ofrece un ejemplo relevante para el empleo de la técnica de la 
triangulación o el de análisis de contenido en diversos libros de estilo.  

 

e.- (Schweigl, 2009): Se centra en un aspecto relacionado con el uso del lenguaje en la prensa: 
la incidencia de los estereotipos de género y de raza.  

 

f.- (Wikia, 2012): Estudia la influencia del uso del lenguaje de los medios sensacionalistas en 
una muestra exploratoria de estudiantes de la Universidad del Norte, en Barranquilla, 
Colombia.  

 
2.4.- Uso integrado de las técnicas  y las herramientas  
La información en este trabajo se ha agrupado en seis bloques, como los que incluyen las 
condiciones de trabajo de los defensores y sus fases de intervención. Un tercer bloque engloba 
los principios éticos y los criterios de edición incluidos en los libros de estilo. El empleo de 
estas normas sirve para garantizar la calidad periodística del medio. En cuanto al uso del 
lenguaje existen otros tres apartados que concretan los errores en el empleo del idioma según 
la literatura consultada y según aparecen en los libros de estilo, así como el papel del defensor 
en la mejora del uso de la lengua. 

 

En los bloques anteriores se identifican categorías comunes entre ellos, que hacen posible la 
utilización del principio de triangulación. La clasificación de la información incluida dentro de 
cada uno de estos bloques se ha elaborado con detalladas explicaciones, con el fin de que se 
pueda continuar la investigación en años posteriores o para que otros investigadores puedan 
seguir con la interpretación de estos datos bajo los mismos criterios con que han sido 
planteados.  

 

La integración en las sucesivas fases del trabajo de las categorías, herramientas, técnicas, y el 
desarrollo de estos instrumentos, los datos resultantes de su aplicación, así como de los 
contenidos de la literatura consultada se exponen en la Figura 2. 
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3.- Resultados 
Una vez aplicadas las técnicas definidas se obtienen una serie de respuestas y resultados que  
describen aquellos datos que permiten que esta investigación avance, en especial en la 
validación de las hipótesis planteadas y en la obtención de conclusiones. Estos resultados se 
exponen a continuación de modo integrado, según los bloques de información y categorías 
propuestos en el epígrafe 2.4 (Figura 2). 

 
3.1.- Condiciones de trabajo de los defensores de los usuarios 
Estos resultados se han obtenido de la aplicación de las técnicas de análisis de contenidos de 
los estatutos de los defensores y de las respuestas a las entrevistas realizadas a ambos. 

 
3.1.1.- Situación laboral y profesional  
En relación con la pertenencia del defensor al medio, el estatuto del defensor de la CRTVE 
establece solo un grado de preferencia entre sus profesionales. El País no define la obligación 
de estar en la nómina del diario. En ambos casos, el cargo se asigna a periodistas que gocen de 
reconocido prestigio, credibilidad y solvencia y el grado de dedicación exigido es la 
exclusividad. 

 

La duración del mandato en El País es de un año, prorrogable anualmente hasta un máximo 
de cuatro años consecutivos. Su nombramiento lo efectúa el Director del diario, quien recaba 
la opinión del Comité de Redacción; en el caso de RTVE, el periodo de ejercicio es de tres 
años, prorrogables por otros tres; este defensor es nombrado por el Presidente de la 
Corporación. 

 

 



153 

3.1.2.- Condiciones de trabajo de los defensores 
Para Delclós y Sánchez, el defensor debe mantener comunicación directa con la redacción. 
Para el desarrollo de una actividad autónoma e independiente, el estatuto de El País señala que 
el diario aportará los medios materiales necesarios; en el caso de RTVE se incluye 
expresamente la existencia de una Oficina que apoya al defensor en sus labores.  

 

Los temas que el defensor considere de mayor interés son objeto de difusión pública, bien en 
la columna semanal o en el blog del defensor de El País, bien en la web o en el espacio 
televisivo emitido con este fin. Delclós es consciente de la importancia que tiene la labor del 
defensor en la tutela de la buena práctica profesional de la redacción, aunque prefiere el 
término empleado en Francia de “mediador” entre los lectores y la redacción. Según Sánchez, 
la figura del defensor apoya la evolución positiva de RTVE, aumenta la confianza entre los 
usuarios hacia el medio, porque ven sus derechos y preocupaciones atendidas. 

3.1.3.- Límites y garantías de la actuación del defensor 

 

En su labor, ambos estatutos establecen garantías para los periodistas afectados por una 
investigación del defensor. Estos tienen derecho a ser escuchados, a que su valía o 
profesionalidad no sea juzgada y, en todo momento, la acción del defensor queda supeditada 
a los principios profesionales reconocidos. El estatuto de El País reconoce la total autonomía 
e independencia del defensor y el de RTVE expresa que no estará sujeto a directrices diferentes 
de las definidas en su Estatuto. 

 
3.2.- Fases de la intervención del defensor 
Los resultados expuestos a continuación, relativos a las fases de la intervención de los 
defensores, se han deducido del análisis de contenidos de los estatutos y de las entrevistas 
llevadas a cabo, así como del análisis de contenidos de los blogs e informes trimestrales (Tabla 
1). La unidad de análisis definida en el libro de códigos de esta última técnica es la respuesta a 
una queja sobre un error lingüístico cometido en un programa o artículo periodístico concreto 
y cuya resolución el defensor de los usuarios publica en su blog (El País) y en los informes 
trimestrales (RTVE). En concreto en este trabajo hay un total de 149 unidades de análisis, de 
las cuales 20 corresponden a Delclós, 69 a Pérez Oliva y 60 a Sánchez.  

 

No obstante, a veces ocurre que varias unidades de análisis coinciden en un mismo elemento 
de estudio8. Por eso, el número de análisis supera al número de elementos analizados. La 
referencia que se utiliza para ordenar cada unidad de análisis es la fecha de la entrada publicada 
y su orden de aparición en ese texto, en el caso del blog de El País o el dato del trimestre de 
publicación y el orden de localización del texto dentro ese informe trimestral. Hay ocasiones 
en las que en una unidad de análisis se identifica más de una opción para una categoría dada. 
Cuando esto sucede, para esa categoría concreta el número de casos contabilizados supera a 
las 149 unidades de análisis 
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3.2.1.- Inicio  de la intervención y pronunciamiento de los defensores 
En los análisis de contenido en los blogs e informes trimestrales, se deduce que, en el 100% 
de sus propios casos, tanto Delclós, cómo Sánchez inician su intervención ante la queja de uno 
o varios usuarios. En el caso de Pérez Oliva ese valor es del 94,4%, y se comprueba que, por 
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el contario, ella tuvo un papel activo en el inicio del restante 5,6% de sus actuaciones, 
equivalente a 4 quejas en un total de los 72  casos contabilizados para esa defensora. 

 

Delclós y Sánchez consideran necesario mantener la comunicación con los periodistas 
afectados por las quejas, en especial en la fase previa a su pronunciamiento. De estas 
actuaciones queda constancia en los textos analizados, donde se recoge expresamente el hecho 
de haber contactado con la redacción del medio después de recibir las correspondientes quejas 
en 4 casos, equivalentes al 20,0% de los textos de Delclós analizados y en 13 quejas y un 18,8 
% de los de Pérez, así como para 49 casos y un 81,7% de los de Sánchez (Gráfico 1). 

 

 

  

En sus textos, los defensores expresan que en el 15,0 % de los casos correspondientes a 
Delclós, la redacción ha manifestado su opinión sobre los contenidos de la queja origen de la 
intervención, estos valores son 14 casos y el 20,3% del total asignado a Pérez y de 35 quejas y 
el 58,3 % para Sánchez. La redacción está conforme con esos contenidos para Sánchez en 26 
casos (43,3 % del total de casos estudiados en esta defensora), un 17,4% para Pérez, o sea en 
12,0 quejas y otro 15,0 % para Delclós. 

 

En el mayor número de las intervenciones analizadas en cada defensor, los pronunciamientos 
son favorables a quien ha iniciado el proceso. En concreto ese número supone el 60,0% en los 
textos de Delclós (en 12 quejas) y el 52,2% y 36 casos y el 68,3% 41 intervenciones en los 
análisis de Pérez Oliva y Sánchez, respectivamente. Por el contrario, hay 2 resoluciones a favor 
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del periodista afectado en los textos correspondientes a Delclós, que supone un 10,0% de los 
casos considerados. Estas magnitudes son un 2,9% y 2 quejas con Pérez Oliva y un 3,3% (en 
2 intervenciones) con Sánchez (Gráfico 2).  

 

 

 
3.2.2.- Comunicación del pronunciamiento 
Delclós manifiesta en un 5,0 % de sus textos analizados, que ha comunicado directamente su 
resolución a las personas que iniciaron el proceso; esos valores es son de 3 quejas y del 4,3% 
con Pérez Oliva y de 3 casos y un 5,0% para Sánchez. Además, esta última periodista expresa 
que, dentro de la comunicación que mantiene con la redacción, también se incluye el traslado 
de sus consideraciones a los profesionales afectados.  

 

Los defensores expresan que han comunicado directamente su resolución a algún miembro de 
la  redacción en un caso, un 5,0 % de los textos analizados en el blog de Delclós. Esos valores 
son de 2 quejas y 2,9% para Pérez Oliva y de 5 intervenciones y 8,5% en los casos estudiados 
en los informes trimestrales de la CRTVE  (Gráfico 3).  
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En los textos analizados, Delclós identifica que en un caso, ha recibido la opinión de la 
redacción, acerca de sus conclusiones, ese valor representa un 5% de sus intervenciones. Esa 
magnitud es de 3 casos y un 4,3 % de las intervenciones contabilizadas para Pérez Oliva y 5 
quejas y un 8,3 % para Sánchez. 

 

Una vez que se alcanza un pronunciamiento y este se comunica, el defensor no realiza ningún 
seguimiento de las recomendaciones que contiene esa resolución. Para Sánchez la dimensión 
y diversidad de los medios que forman la CRTVE hace difícil esa labor, mientras que Delclós 
declara que no hay una fórmula establecida para tal fin, aunque es consciente que en algún caso 
“la dirección ha recogido el criterio del defensor para orientar un determinado asunto (por 
ejemplo, el tratamiento femenino de la soldado Manning)”. 

 

 
3.2.3.- Justificación del pronunciamiento 
En esta categoría, Sánchez destaca la ayuda que presta la aplicación de la “generalmente 
entendida como buena práctica periodística” y Delclós plantea la posibilidad de contar con la 
colaboración de asesores externos o internos, cuya opinión se adjunta al informe. 

 

Delclós, para justificar el contenido de sus pronunciamientos, utiliza 20 referencias a 
profesionales de reconocida valía o a textos normativos, un 87,0 % del total de las empleadas 
como apoyo a sus resoluciones. Para esos mismos grupos (profesionales y normas), Pérez 
Oliva emplea 9 referencias, un 13,2% de la totalidad y Sánchez 7, equivalentes al 11,3%. 
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Mientras que los defensores se fundamentan en “otros factores” en 3 casos y un 13,0% de los 
textos Delclós estudiados, en 12 referencias y un 17,6% con Pérez Oliva y en 21 casos y un 
33,9 % en los textos analizados de Sánchez (Gráfico 4).  

 

 

  
3.3.- Errores en el uso del lenguaje según la literatura consultada 
En el análisis del blog e informes se ha tenido en cuenta dos criterios a la hora de definir las 
categorías de error en el uso de la lengua. El primero se fundamenta en una clasificación de 
posibles errores general, desde un punto de vista académico. El segundo se basa en  los casos 
detectados en los medios de comunicación, recopilados en la bibliografía de esta investigación.   

Según el primer criterio, los tipos de errores más frecuentes son los denominados errores 
lingüísticos, a los que se les asigna 52 quejas, les siguen los calificados como gazapos con 50 
casos, en otros 43 se detecta la presencia de estereotipos y en los 4 restantes se identifican 
erratas ortográficas. 

 

Los errores lingüísticos, junto a la presencia de estereotipos suponen un 63,8 % de los textos 
analizados. El tipo de error mayoritario en El País (obtenido de la suma de los resultados del 
análisis de los blogs de Delclós y Pérez Oliva) son los gazapos (32 quejas, que suponen el 35,96 
% de los textos de ese medio estudiados) y en RTVE los errores lingüísticos, 21 casos y un 
34,9 % (Gráfico 5). 
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Del total de 50 gazapos localizados, los despropósitos, absurdos y otros dislates son 
mayoritarios en RTVE (8 casos de un total de 18 gazapos identificados en ese medio), mientras 
que en El País el más frecuente es el grupo de la dislexia gráfica y metaplasmos con 9 quejas 
en un total de 32 gazapos identificados. También se debe precisar que en la muestra objeto de 
análisis solo se ha identificado 4 quejas basadas en erratas ortográficas del total de 149 
intervenciones estudiadas que se han contabilizado totalmente en RTVE. 

 

Por último, de los 52 errores lingüísticos, identificados según criterios generales establecidos 
desde un punto de vista académico, los denominados errores sintácticos son los más frecuentes 
en El País (20 casos de un total de 31 quejas en este medio) y en RTVE con 13 errores 
sintácticos en 21 errores lingüísticos asignados al ente público. 

 

Según el segundo criterio, en el epígrafe de los errores lingüísticos hallados en los medios, el 
número de quejas identificadas es de 53. Sobresalen los casos localizados en el grupo nominal, 
y los asociados al uso de registros coloquiales o expresiones mal sonantes u ofensivas. El valor 
máximo en El País corresponde al grupo citado en primer lugar, con 11 casos de un total de 
34 errores lingüísticos hallados en este diario.  En RTVE también son los errores que afectan 
al grupo nominal de la oración gramatical los identificados en mayor número, en concreto 6 
casos de un total de 19 correspondientes al epígrafe citado. 

 

De las 43 quejas asociadas a la difusión de estereotipos, en el caso de El País predominan las 
quejas sobre temas que presentan estereotipos acerca género o sexo, con 7 casos en un total 
de 26 quejas asociadas a la presencia de estereotipos en los textos analizados en este medio; de 
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las 17 quejas correspondientes a estereotipos en RTVE el origen, con 4 casos, es el estereotipo 
más tratado. 

 
3.4.- Errores en el uso del lenguaje en libros de estilo 
Del análisis del contenido de los libro de estilo, se deduce una serie de categorías sobre el uso 
del lenguaje periodístico que se pueden considerar complementarias de las aplicadas en los 
epígrafes anteriores, se utilizan en los análisis de contenidos de los blogs y los informes 
trimestrales.  

 
3.4.1.- Libro de estilo de El País 
En la muestra de 89 textos objeto de análisis en este diario, se han detectado un total de 31 
quejas en el epígrafe de expresiones malsonantes, un 34,4 % de las 90 casos considerados. 
Dentro de este epígrafe, el grupo de errores que se dan con mayor frecuencia es el que recoge 
los asociados a las palabras o frases ofensivas o peyorativas para una comunidad, con 21 quejas 
y un 23,3 % del citado número de casos (Gráfico 6). El análisis de contenidos de las entradas 
de los blogs, en el epígrafe de normas generales, se ha identificado 22 quejas que representan 
un 24,2 % de un total de 91 casos contabilizados en ese epígrafe. En él, la mayor frecuencia se 
da en el empleo de términos vulgares, con 9 casos de queja y un 9,9% del total. 

  

También se debe indicar que dentro del epígrafe de normas gramaticales, se ha localizado 12 
quejas, un 13,5% de los 89 casos considerados. Entre ellas destacan los errores gramaticales, 
un 4,5% de esa cantidad y su número es de 4. Por último, al apartado dedicado a otros errores, 
se le asocia un total de 18 quejas, equivalentes a un 20,2% de los 89 casos considerados. Son 
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los errores relativos al grupo de los nombres los más numerosos con 11 intervenciones 
asociadas y suponen un 12,4% de los casos antes citados. 

 
3.4.2.- Manual de estilo de la Corporación RTVE 
En los 60 textos seleccionados en los informes trimestrales de la defensora de la RTVE,  dentro 
del epígrafe dedicado al lenguaje se ha localizado 35 quejas, equivalentes al 58,3% de dichos 
textos. Destacan en dicho epígrafe los 23 errores ligados al empobrecimiento del lenguaje, con 
un 38,3% del total y los 5 asociados al grupo sobre el orden de las palabras y de las frases, 
hipérbaton y elipsis, que suponen un 8,3% de los 60 casos considerados (Gráfico 7). También 
se han contabilizado 26 quejas ligadas a las cuestiones sensibles definidas en este manual de 
estilo. Suponen un 43,3% del total de 60 casos analizados. Las que cuentan con mayor 
frecuencia son las relativas a la “inmigración, racimo y xenofobia” con 7 casos y un 11,7% del 
total y las 3 relativas a “terrorismo y guerra” con un 5,0% de esos 60 casos. 

  
3.5.- Principios éticos y criterios de redacción en los libros de estilo 
Del análisis de contenidos de los libros de estilo, en relación con los principios éticos y criterios 
de redacción y edición en los libros de estilo, se deben destacar los siguientes aspectos: 

 
3.5.1.- Libro de estilo de El País 
El texto consultado se denomina “Manual de estilo de El País” y su utilización está dirigida a 
los profesionales de El País, así como para servir de elemento de difusión de los mecanismos 
de autorregulación entre los lectores del diario. Para el  análisis de contenidos efectuado se ha 
utilizado el texto  más accesible en el periodo en el que se ha desarrollado esta investigación, 
el correspondiente a la undécima edición de 1996, debido a su amplia disponibilidad. Esta 
edición incorpora los prólogos de otras anteriores. Con la lectura de estos textos se constata la 
evolución del libro de estilo y la definición e incorporación de nuevos conceptos, elementos y 
funcionalidades, tales como los elementos identificados en la Tabla 2: los principios 
periodísticos del medio (1), los criterios de calidad de los productos de la redacción (2) o el 
buen uso del lenguaje periodístico (3).  
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3.5.2.- Manual de estilo de la CRTVE 
El texto analizado se denomina “Manual de estilo de RTVE” y está destinado a los 
profesionales de los medios de la CRTVE, para los que es una norma de obligado 
cumplimiento. Su difusión entre los usuarios de RTVE está garantizada al estar disponible en 
la web. Este manual de estilo enuncia que la principal razón de RTVE son los derechos de los 
ciudadanos, una información veraz e independiente y al acceso gratuito a un ocio enriquecedor. 
Contiene la identificación de las directrices, los principios y el marco legal del que derivan. En 
el texto se cita expresamente la Ley 17/2006, de 5 de junio, de la radio y la televisión de 
titularidad estatal10.  

 

Además incluye una serie de pautas y recomendaciones, que orientan hacia el rigor periodístico 
el trabajo de los profesionales de los varios medios que conforman RTVE. Dado el papel 
crucial que los medios de comunicación desempeñan en la defensa o deterioro de la lengua, la 
Corporación RTVE establece en el texto de este manual algunos criterios de corrección 
lingüística, con el fin de promover tanto la pureza como la riqueza del idioma. En la Tabla 3 
se localizan los elementos ya identificados en el epígrafe 3.5.1. 

  

 

 

 

 



163 

 

 
3.6.- Defensor y su papel en la mejora del uso de la lengua 
Del estudio de las entrevistas a ambos defensores se deduce que ambos consideran que los 
medios influyen claramente en la transmisión del correcto uso de la lengua y en la adopción 
social de determinados usos lingüísticos en los ciudadanos. Aunque para Sánchez la función 
de los medios no es estrictamente la educativa. 

 

Los dos señalan la presencia en los medios de errores ortográficos, faltas de concordancia, “el 
detrás mío”, las dudas sintácticas, la utilización de anglicismos o vulgarismos. Delclós expresa 
que “ante esta dinámica del uso incorrecto del lenguaje en los medios, a veces, la propia Real 
Academia de la Lengua Española no encuentra una posición clara”. Sánchez identifica, entre 
las labores de esa institución, “el aportar criterios para la adaptación del lenguaje periodístico”.  

Entre las razones que ocasionan los errores en el uso de la lengua en los medios, a Sánchez le 
preocupa seriamente el desconocimiento en los profesionales de las reglas gramaticales y el 
“efecto seguimiento o efecto contagio” de los contenidos incorrectos difundidos por otros 
medios. Para Delclós, sobre todo en las ediciones digitales, la causa fundamental es que “no 
siempre se hace una segunda lectura de los contenidos por otra persona de la redacción”. 
Dentro de las actuaciones que los defensores llevan a cabo para mejorar el uso del lenguaje, 
una vez localizado un error, Sánchez destaca la práctica de comunicarlo a la dirección del área 
y solicitar el empleo de las recomendaciones de la RAE y de la FUNDEU11. 

 

Delclós expresa que concentra su actividad en la mejora de la utilización de la lengua en la 
redacción del medio. Su actuación respecto al público, en general, se basa en la respuesta 
privada de dudas concretas o la publicación en el blog o en el diario de las cuestiones 
planteadas.  
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3.7.- Categorías formales del libro de códigos empleado en el análisis de 
contenidos de blogs e informes trimestrales 
En este apartado se exponen las principales categorías formales que ayudan a la identificación 
de los textos publicados periódicamente y que son objeto del correspondiente análisis de 
contenidos.  

 
3.7.1.- Artículo donde se ha localizado el error en El País 
El estudio se ha realizado en 31 quejas publicadas en 2010, 33 correspondientes a 2012, 10 de 
las entradas de los blogs en 2012 y 15 asignadas a 2013. Como se ha indicado, 69 intervenciones 
son de Pérez Oliva y las 20 restantes de Delclós, el cual resolvió 5 casos en 2012 y el total de 
los de 2013. 

 

En los textos analizados, se puede identificar la sección donde se localizan un total de 34 
quejas, equivalentes a un 38,2% de los 89 casos identificados. Destacan las secciones de 
opinión (5 quejas y un 5,6% de los casos considerados) e internacional con 5 intervenciones y 
5,6%. En las entradas de blog estudiadas se ha constatado la existencia de 37 quejas que se 
pueden clasificar según el tipo de artículo donde aparecen, que suponen un 41,1% del total de 
los 90 casos identificados. Los grupos más frecuentes son los errores localizados en las noticias 
(12 quejas y un 13,3%) y en los reportajes con 9 casos y un 10,0%. 

 

A la hora de identificar quién comete el error, el total de los 89 casos considerados se reparte 
entre el 92,1% correspondiente a los periodistas u otras personas del medio (en 82 quejas) y 
un 5,6% de las personas externas al medio. Si se tiene en cuenta donde se localiza el error en 
el artículo, se identifican un total de 94 casos. En un 59,6% de estos se precisa dicha 
localización. Aparecen con mayor frecuencia, los errores en los titulares, con 19 casos y un 
20,2%, y los errores dentro del cuerpo, también con un 20,2% (Grafico 8).   
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3.7.2.- Programa origen del error en RTVE 
Los textos objeto de estudio se distribuyen en las publicaciones trimestrales analizadas, en 
concreto, un total de 17 casos en los informes de 2010, 22 en los de 2011, 14 casos están en 
las publicaciones de 2012 y 7 corresponden a las de 2013. 

 

En relación con los medios en los que se detecta el error, de un total de 60 casos considerados, 
le corresponde un 88,3% a los errores asociados a quejas por la actividad de TVE (53 
intervenciones), un 10,0% (6 quejas) por la de RNE y un 1,7% (1 caso) en los medios 
interactivos. A la hora de analizar la sección en TVE donde se localiza el error, se han 
considerado también unos 60 casos, de los que en el 96,7% se ha identificado la sección donde 
ocurre el error. Destacan la sección de programas con 26 casos y un 43,3% y la de informativos 
con el 38,3% y un total de 23 quejas. 

 

Cuando se precisa quién comete el error, los 60 casos localizados se distribuyen entre los 59 
casos (98,3%) asignados a los periodistas u otras personas del medio y un 1,7% 
correspondiente a las personas externas al medio, con una sola queja. Por último, el error se 
identifica en los programas en 43 quejas (el 71,7% de los casos). De ellos, en el 31,7%, la 
ubicación se da en los textos en pantalla y en el 26,7% en los contenidos de audio (Gráfico 9).  
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4.- Discusión   
El desarrollo de esta investigación y los resultados obtenidos, cuyos principales datos se 
describen en el epígrafe 3, permiten alcanzar los objetivos definidos, el aceptar o refutar las 
hipótesis planteadas y determinar los factores que influyen, así como identificar los puntos 
críticos y proponer la realización de otros trabajos que permitan continuar líneas de trabajo 
iniciadas en este estudio. 

 

La comprobación o la refutación de las hipótesis propuestas en el presente trabajo se sustentan 
en los anteriores resultados, procedentes de los análisis realizados en los medios de 
comunicación objeto de este estudio. En concreto se aceptan las hipótesis  número 1, 2, 3, 6, 
7 y 8 y las número 4 y 5 se refutan. En el epígrafe 5 de Conclusiones se exponen las principales 
razones que han servido para validación de dichas hipótesis.  

 

Del análisis de los datos resultantes descritos en el epígrafe 3 se identifica un conjunto de 
factores que influyen en los resultados obtenidos. El carácter público de la CRTVE frente a la 
titularidad privada de El País es uno de estos factores. En el caso de RTVE, cualquier 
instrumento de autorregulación queda sujeto a una serie de textos, algunos de ellos de carácter 
legal, de los que su máximo exponente es la Ley 17/2006, de 5 de junio, de la radio y la 
televisión de titularidad estatal, cuyo fin es garantizar su independencia, neutralidad y 
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objetividad y el cumplimiento de su tarea de servicio público con eficacia, calidad y 
reconocimiento público.  

 

Como consecuencia el estatuto del defensor del usuario de estos medios define, y hace 
públicos, aspectos como el procedimiento de tramitación de las quejas o la existencia de una 
oficina de apoyo a su labor. En el caso del El País, se enuncia como principio la autonomía del 
defensor, las garantías y límites de su actuación, pero no determina esos asuntos. Pese a que la 
actuación de los defensores está regulada en los estatutos, se ha identificado en sus respectivas 
publicaciones que existe un modo de actuar propio, en el tratamiento de las quejas asociadas 
al mal uso de la lengua. 

 

Las principales causas de los errores en el lenguaje periodístico están asociadas a factores que 
buscan reducir los costes en los medios, como son la falta de correctores y a la introducción 
de las tecnologías de la comunicación que aceleran de la elaboración y transmisión de la noticia. 
En los libros de estilo se trata el buen uso de la lengua y se puede establecer en ellos un sistema 
de categorías aplicables a cualquier incorrección en el lenguaje, aunque esos sistemas no son 
homogéneos entre sí.  

 

En la mejora en la utilización del lenguaje en los usuarios, lo medios colaboran activamente 
con la difusión de los textos de estilo, en especial si se realiza con el apoyo de una página web. 
Estas iniciativas prestan una ayuda inestimable a los defensores, pues permiten un mayor 
conocimiento y una participación más activa de los usuarios. 

 

Con relación a los puntos críticos de este estudio, para cumplir los objetivos definidos en esta 
investigación ha sido necesario el estudio de una serie de aspectos asociados al correcto uso 
del lenguaje y de la labor de los defensores de los usuarios, en la que los libros de estilo 
desempeñan una función clave. Esto obliga a la consulta y análisis de diversas fuentes de 
información y el empleo de varias técnicas y herramientas, con una limitación clara de tiempo 
y de recursos personales. Para solucionar este punto crítico el trabajo se ha centrado en el 
diseño de una metodología que integra los diferentes elementos y fases del estudio, a la vez 
que se aplica a un número reducido de medios, en concreto en El País y en los de la CRTVE. 
Por este motivo, el carácter de la investigación se puede considerar experimental. Los 
resultados obtenidos permiten que el método utilizado se pueda aplicar en estudios de mayor 
envergadura.   

 

La diversidad de los ámbitos analizados y de las técnicas empleadas ofrece una visión de 
conjunto del tema objeto de investigación y hace posible localizar una serie de aspectos que 
pueden ser el propósito de estudios con más detalle. 
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5.- Conclusiones y propuestas  
En esta investigación de carácter experimental se muestra la actividad de los defensores de los 
usuarios ante el mal uso del lenguaje periodístico. Los modelos de comunicación 
bidireccionales permiten el estudio de sus intervenciones ante las quejas presentadas. En estos 
procesos, los defensores ocupan una posición intermedia entre los usuarios y los medios.  

 

El método diseñado se aplica al diario El País y a los medios pertenecientes a la CRTVE. La 
información que sirve de base a este trabajo se obtiene de las entrevistas realizadas a Tomás 
Delclós y Elena Sánchez, del análisis de contenidos de los textos de estos profesionales, que 
junto a los de Milagros Pérez, se publicaron periódicamente en el desde el 1 de enero de 2010 
al 31 de diciembre de 2013. Además, se han examinado los libros de estilo y los estatutos de 
los defensores de dichos medios. 

 

Entre las categorías formales estudiadas en el análisis de contenidos de blogs e informes 
trimestrales, destaca que son los titulares del diario y los textos escritos en las pantallas las 
zonas donde se localizan con mayor frecuencia los errores en el uso de la lengua. Esta 
afirmación hace que se acepte la hipótesis 2 de esta investigación (Gráfico 8 y Gráfico 9). Las 
noticias o los artículos son otros de los elementos de El País en los que esos errores se dan en 
mayor número, así como es TVE y su sección de programas donde ocurre ese hecho en RTVE. 
En ambos casos, el origen del error se localiza en los propios profesionales del medio 
analizado.  

 

En un primer enfoque, esta investigación se centra en los factores y los procedimientos que 
condicionan el conocimiento de los temas objeto de queja, su resolución y la divulgación de 
su contenido. La figura del defensor de los usuarios es uno de los pilares de la aplicación del 
mecanismo de autorregulación en las empresas periodísticas. Su actividad es muy importante 
para la credibilidad de los medios ante el público. Evers (2001: 239). En los medios estudiados, 
el puesto lo desempeñan dos periodistas de recocida experiencia y valía profesional y que 
pertenecen a sus plantillas.  

 

Evers concluye que los defensores que juzgan de modo independiente y crítico la práctica 
periodística son una minoría (2011: 240), no obstante, los estatutos de los defensores de El 
País y de RTVE definen los procedimientos, límites y garantías de independencia de su 
actuación, tanto hacia los usuarios, como hacia los miembros de  la redacción. Además del 
estatuto, en su trabajo, estos defensores cuentan con la ayuda de otros instrumentos de la 
autorregulación, entre los que destacan los libros de estilo. Se garantiza la disponibilidad de los 
recursos necesarios para mantener su autonomía, aunque sólo en RTVE se establece una 
oficina de apoyo a la labor de los defensores. Entre las funciones de estos periodistas destaca 
la publicación periódica de sus actuaciones en los temas que consideren de mayor interés.  

 

Un segundo aspecto acerca de la actuación de los defensores es el relacionado con las fases de 
su intervención. En el análisis de contenidos de los textos publicados se comprueba que, en la 
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mayoría de los casos sobre errores en el uso de la lengua, en los informes trimestrales de la 
defensora de RTVE se documenta la comunicación mantenida con los miembros de la 
redacción antes de la resolución de esos casos. En el diario El País, las relaciones establecidas 
se reflejan en una magnitud menor. Estos hechos apoyan el rechazo de la hipótesis 5 (Gráfico 
1). 

 

En el ámbito de los errores en el uso del lenguaje, para la mayoría de los casos analizados, los 
defensores intervienen por la presentación de quejas de los usuarios. Estos disponen de 
diferentes vías de comunicación y la respuesta se efectúa siempre por la misma vía que los 
usuarios han utilizado. La mayoría de los pronunciamientos son favorables a estos usuarios y 
en consecuencia se acepta la hipótesis 6 (Gráfico 2). En la publicación de la respuesta de los 
defensores, la comunicación con los miembros de la redacción tras la resolución del caso, se 
refleja en un grado menor al documentado en la fase previa al pronunciamiento. Ese grado 
permite aceptar la hipótesis 7. (Gráfico 3). 

 

Para Evers, una de las principales contribuciones de los defensores a la autorregulación es la 
publicación de unos pronunciamientos suficientemente documentados (2011: 240). Dentro de 
este proceso de documentación se puede utilizar, como una de sus bases, la opinión de autores 
prestigiosos y los textos normativos. Esta utilización se da en la mayoría de las intervenciones 
de Delclós, aunque en las intervenciones de los otros defensores no supera el 15 % de los 
casos, por dicha razón no se acepta la hipótesis 4 (Gráfico 4). 

 

Un tercer enfoque es la determinación, sobre la base de la literatura consultada, de los errores 
en el uso de la lengua que motivan las intervenciones de los defensores. Desde un punto de 
vista académico los errores considerados se clasifican en gazapos,  erratas ortográficas, errores 
lingüísticos y presencia de estereotipos. La mayoría de los casos reflejados en los textos 
publicados, objeto de análisis en esta investigación, corresponden a la suma de errores 
lingüísticos y presencia de estereotipos, de hecho se acepta la hipótesis 1 (Gráfico 5).  

 

Por su grado de aceptación en determinados grupos sociales, la presencia de estereotipos es 
uno de los aspectos que debe cuidarse en el uso del lenguaje periodístico. Temas como el 
género o el origen, son los que se detectan con mayor frecuencia en el análisis de contenidos 
realizado. Los estereotipos de género o la raza no son ajenos a otras investigaciones. Para su 
estudio con mayor profundidad se recurre a diversas herramientas, como la identificación de 
atributos de esas imágenes, base de los sistemas de categorías utilizados. Schweigl (2009: 113). 
Si se considera, según la literatura consultada, como criterio de clasificación los errores 
lingüísticos hallados en los medios, los errores detectados con mayor frecuencia corresponden 
a los asociados al grupo nominal y al uso de registros coloquiales o expresiones malsonantes. 

Un cuarto asunto, que complementa al anterior, es el análisis de los errores del uso de la lengua 
en los libros de estilo. En los textos deontológicos de El País y de RTVE, es posible identificar, 
respectivamente, dos sistemas de categorías de los errores del uso del lenguaje. Dichos sistemas 
no son plenamente coincidentes entre si, ni tampoco con el sistema de errores lingüísticos 
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hallados en los medios de comunicación antes citado. Esto no es obstáculo para que, todos y 
cada uno de los errores estudiados, se hayan podido clasificar dentro de esos sistemas de 
categorías definidos en los libros de estilo, lo que permite aceptar la hipótesis 3 (Gráfico 6 y 
Gráfico 7). 

 

En el sistema en el Libro de El País destacan categorías como el uso de palabras o frases 
ofensivas o peyorativas para una comunidad, el empleo de términos vulgares o los errores 
relativos al grupo de los nombres. Para RTVE merece una especial mención los errores en el 
orden de las palabras y de las frases, hipérbaton y elipsis o la inmigración, racismo y xenofobia. 
Algunos autores han propuesto modelos de estos libros deontológicos y que incluyen epígrafes 
dedicados al uso correcto del idioma. Rojas (2010: 423-487).  

 

El uso correcto del lenguaje periodístico, junto a los principios éticos y los criterios de 
redacción son tres pilares de la estructura de los libros de estilo. El quinto asunto objeto de 
esta investigación persigue comprobar que esos tres elementos están presentes en los textos 
éticos de los dos medios considerados. Tras el análisis de sus contenidos, tanto en la estructura 
del libro de estilo de El País, como en el manual de estilo de RTVE se constata la presencia de 
dichos elementos.  

 

Además se destaca la actuación de los libros de estilo como instrumentos con una función 
interna hacia los miembros de la redacción y otra externa dirigida a los usuarios. Evers enuncia 
que los criterios éticos deben ser públicos y accesibles para los usuarios, por ejemplo en una 
página web (2011: 240). No obstante, como se ha indicado anteriormente, el contenido 
normativo de los libros de estilo se cita como fundamento en  una minoría de las resoluciones 
de los defensores. Esta evaluación es una de las razones para no aceptar la hipótesis 4. 

 

Por último se incide en un sexto aspecto relativo a las actividades de los defensores de los 
usuarios en la mejora del uso del lenguaje. Este enfoque se fundamenta en los resultados de la 
entrevista a Delclós y Sánchez y se concluye que los medios influyen en la adopción social de 
determinados usos lingüísticos, aunque la función de los medios no es estrictamente educativa. 
Ambos reconocen la presencia de errores en el lenguaje periodístico y achacan el que ocurran 
a razones como el desconocimiento de ciertos  profesionales de las reglas gramaticales, el 
“efecto contagio” y la falta de correctores, especialmente en las ediciones digitales. Como se 
ha identificado en la literatura consultada, factores de orden económico pueden también 
explicar las causas de muchos errores lingüísticos.  

 

Los defensores consideran que colaboran en la mejora en el uso del lenguaje. Esto ocurre 
cuando comunican los errores a la redacción y centran su actividad hacia el exterior en las 
respuestas privadas a las quejas o dudas que los usuarios plantean o con la difusión de sus 
intervenciones. Si se analiza la actuación de los defensores en la fase anterior y posterior a la 
resolución de las quejas, junto a las referencias que utilizan para pronunciarse, se concluye que 

 



171 

cada defensor tiene un modo de actuar concreto y diferente al resto y que, por lo tanto, se 
acepta la hipótesis 8. 

 

Entre las principales propuestas que ayudan a definir medidas preventivas en el ámbito 
profesional de los medios para la mejora del lenguaje, se formulan los siguientes 
planteamientos: 

 

- Definir un sistema de categorías homogéneo asociado al uso correcto del idioma, 
aplicable a cualquier libro de estilo. 

- Realizar un estudio sobre la labor de los miembros de las redacciones en el empleo 
de los criterios del libro de estilo y su coordinación con los defensores de los 
usuarios para el uso correcto del lenguaje para ese medio.  

- Crear un equipo de profesionales para evaluar y corregir la calidad lingüística de 
los textos informativos antes de su publicación, con el fin de que se evite la 
propagación de errores.  

- Difundir ampliamente entre los usuarios el conocimiento sobre el defensor de los 
usuarios y su labor en la mejora del lenguaje periodístico, además de fomentar en 
la redacción el uso de recursos lingüísticos como los que aporta la FUNDEU, la 
RAE o los libros de estilo.  

- Estudiar la labor correctora de los usuarios en internet, que contrarresta el efecto 
negativo del mal uso del lenguaje consecuente de la inmediatez de la información 
en este medio. 
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personas que  usan Internet para recibir información a través de un medio de comunicación 
concreto. 

2 Estatuto del Defensor del Espectador, Oyente y Usuario de Medios Interactivos de la 
CRTVE (http://teledetodos.es/index.php/documentacion/rtve/224-estatuto-defensor-del-
espectador-rtve/file). Aprobado por acuerdo del Consejo de Administración de la CRTVE, 
(29 de Noviembre de 2007) 

3 Manual de estilo de El País, 11ª Edición (http://blogs.elpais.com/files/manual-de-estilo-
de-el-pa%C3%ADs.pdf). Documento editado en 1996. Desde mayo de 2014 está disponible 
la última edición del “Manual de Estilo de El País”, en esas fechas ya estaba concluido el 
análisis de contenidos de estos códigos deontológicos. 

4 Manual de estilo de la CRTVE (http://manualdeestilo.rtve.es/). Documento aprobado el 2 
de junio de 2010. 
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cada uno de los temas que la defensora de los usuarios de RTVE  trata de modo singular en 
sus informes trimestrales. 

9 Donde: 1.- Principios periodísticos del medio, 2.- Criterios de calidad de los productos de la 
redacción, 3.- Buen uso del lenguaje periodístico. 
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