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Instrumentos de rendicidn de cuentas de la
informacion: parametros e indicadores para su
evaluacion

El equipo de investigacion del proyecto MediaACES, ‘Accountability y Culturas Periodisticas
en Espafia. Impacto y propuesta de buenas practicas en los medios de comunicacion
espafioles’ (MINECO/FEDER, UE, ref: CS02015-66404-P) presenta las siguientes tablas
gue sistematizan las dimensiones e indicadores para evaluar los instrumentos de rendicion
de cuentas (media accountability instruments) impulsados de forma interna y externa a los

medios de comunicacién (Bertrand, 2018; Fengler et al., 2015).

Se entiende por rendicion de cuentas el compromiso de los medios de responder por su
practica profesional ante la sociedad (Mauri-Rios y Ramon, 2015; Ramon, Mauri-Rios y
Alcala-Anguiano, 2016; Rodriguez-Martinez, Lépez-Meri, Merino-Arribas, y Mauri-Rios,

2017). Este concepto se concreta en tres dimensiones clave:

e Dimension 1. Transparencia. Difusion publica de informacidon corporativa (principios,
composicion y estructura organizativa, situacibn economica) y explicacion de los
procesos editoriales.

e Dimension 2. Autorregulacién. Cddigos de conducta y otros mecanismos creados
por los medios para garantizar la realizacion de una tarea periodistica responsable.

e Dimensién 3. Participacién de la audiencia. Iniciativas e instrumentos que fomentan
la relacion directa con las audiencias para facilitar su participacion activa en la

creacion, revision y critica de la informacion.



Mecanismos tradicionales de rendicién de cuentas

Producidos en el si de empresas o grupos mediaticos

Dimensioén

Instrumento

Caracteristicas (comunes y especificas) a
observar/analizar

Transparencia

Informacion sobre
datos corporativos

Informacion sobre la Historia y fundacion
Publicacion del Ideario / Misién

Miembros consejo directivo

Miembros redaccién

Relacioén con otros medios/empresas
Situacion financiera (memoria de cuentas)

Autorregulacion

Defensores del
lector/audiencia

W NP OA~WDN PR

Difusion de la existencia del instrumento
Regularidad de publicacion y actualizacion
Facilidad de envio de quejas, comentarios y
sugerencias (formulario online, correo electrénico
o postal o teléfono)

NUmero de articulos publicados

Grado de profundidad en el tratamiento de los
textos

Rango de cuestiones deontoldgicas y sobre
calidad informativa tratadas

Posibilidad de comentarios de los lectores.
Debate activo por parte del ombudsman y
respuesta a los comentarios de los lectores

Libros de estilo (con
recomendaciones
éticas)/ codigos
internos generales (con
directrices éticas)/
Caédigo tematico
interno/ Estatuto de
redaccion

Difusion publica de la existencia del instrumento
Difusion del instrumento entre los miembros de la
redaccion

Facil acceso al instrumento por parte del publico
Rango de cuestiones deontoldgicas y sobre
calidad informativa tratadas

Capacidad de dar respuesta al publico sobre las
dudas deontolégicas o cambios introducidos en
el libro de estilo/cédigo

Regularidad en la revision y, cuando proceda,
actualizacion de los preceptos deontologicos
incluidos.

Existencia de procedimientos claros y
participados por los miembros de la redaccion
para llevar a cabo la actualizacion del cédigo.
Posibilidad de que los usuarios participen en el
proceso de revision y actualizacion de esta guia

Comités profesionales

Difusion publica de la existencia del instrumento
Difusion del instrumento entre los miembros de la
redaccion

Rango de cuestiones deontoldgicas y sobre
calidad informativa tratadas

Existencia de un seguimiento deontoldgico del
medio por parte del comité

Regularidad en la observacion del
comportamiento deontoldgico del medio




Servicio de
gquejas/reclamaciones

1. Difusion de la existencia del instrumento
Facil acceso al instrumento por parte del
publico.

3. Datos requeridos para la identificacion de los
usuarios (nombre, correo electrénico, otros
datos)

4. Facilidad de envio de quejas, comentarios y
sugerencias (formulario online, correo electronico
0 postal o teléfono)

5. Tiempo de respuesta a los comentarios de los
lectores

6. Extension (caracteres o palabras) disponibles
para notificar la queja/comentario

7. Recopilacion de las quejas detectadas en un
espacio del medio

Participacion Cartas al director/
llamadas/ SMS

1. Difusion de la existencia del instrumento
Facil acceso al instrumento por parte del publico

3. Datos requeridos para la identificacion de los
usuarios (nombre, correo electronico, otros
datos)

4. Facilidad de envio de cartas (formulario online,
correo electrénico)

5. Extension (caracteres o palabras) disponibles
para el comentario que se quiere realizar

6. Importancia del espacio donde se publican estos
comentarios

7. Regularidad en la publicacion

Producidos de forma externa a las empresas

0 grupos mediaticos

Dimensién Instrumento

Caracteristicas (comunes y especificas)

Transparencia Estudios de mercado

1. Difusion de la existencia del instrumento

2. Difusion de los resultados de los estudios entre
los medios, profesionales, publico y academia

3. Rango de cuestiones deontoldgicas y sobre
calidad informativa tratadas en el estudio

Critica de medios

1. Difusion de la existencia del instrumento
Datos sobre la autoria y el objetivo de la
publicacion. Especificacién de la condicion de
periodista/comunicador/critico del autor y medio
en el cual desarrolla su tarea

3. Regularidad de publicacion de la critica

4. Numero de articulos publicados / Promedio
mensual de publicacién

5. Publicaciones que realicen reflexiones criticas
sobre el ejercicio periodistico y sobre el
contenido de los medios

6. Rango de cuestiones deontoldgicas y sobre
calidad informativa tratadas en las criticas.

7. Posibilidad de feedback de los lectores

8. Debate activo por parte de los autores de la
critica y respuesta a los comentarios de los
lectores




Publicaciones
especializadas

Difusion de la existencia del instrumento
Datos sobre la autoria y el objetivo de la
publicacion. Especificacion de la condicion de
académico/periodista y medio en el cual
desarrolla su tarea.

Regularidad de publicacién

Publicaciones que realicen reflexiones criticas
sobre el ejercicio periodistico y sobre el
contenido de los medios

Rango de cuestiones deontoldgicas y sobre
calidad informativa tratadas en las criticas.
Posibilidad de feedback de los lectores
Debate activo por parte de los autores de la
publicacion y respuesta a los comentarios de los
lectores

Capacidad de fomentar debate critico entre
profesionales, asociaciones profesionales y
medios

Academia

Elaboracion de proyectos de investigacion y
reflexiones sobre periodismo deontoldgico y de
calidad

Datos sobre la autoria (académico) y objetivos
del estudio

Capacidad para diseminar los resultados entre
profesionales, publico y medios

Capacidad de fomentar debate critico entre
profesionales, asociaciones profesionales y
medios

Grado de transferencia de conocimiento que
emana de los proyectos de investigacion
Capacidad de contribuir al analisis y propuesta
de mejoras del sistema mediatico

Estudios de opinion

Difusion de la existencia del instrumento
Difusion de los resultados de los estudios entre
los medios, profesionales, publico y academia
Rango de cuestiones deontoldgicas y sobre
calidad informativa tratadas en el estudio

Autorregulacién

Cadigos éticos
externos

Difusion publica de la existencia del instrumento
Difusion del cédigo entre los principales medios
de comunicacién, asociaciones profesionales,
etc.

Facil acceso al instrumento por parte del publico
Rango de cuestiones deontoldgicas y sobre
calidad informativa tratadas

Capacidad de dar respuesta al piblico sobre las
dudas deontolégicas o cambios introducidos en
el codigo

Regularidad en la revision y, cuando proceda,
actualizacion de los preceptos deontologicos
incluidos

Existencia de procedimientos claros y




participados por los profesionales para llevar a
cabo la actualizacion del cédigo

8. Posibilidad de que el publico participe en el
proceso de revision y actualizacion de los
codigos

Consejos de prensa 1. Difusion de la existencia del instrumento

2. Fé&cil acceso al instrumento por parte del publico

3. Facilidad de envio de quejas por parte del
publico (formulario online, correo electrénico o
postal o teléfono)

4. Datos requeridos para la identificacion de los
usuarios (nombre, correo electronico, otros
datos) que quieren emitir una queja

5. Numero de quejas admitidas a tramite y
resueltas

6. Transparencia en el procedimiento para resolver
una queja

7. Verificacion que las quejas presentadas
responden a principios deontoldgicos que
recogen los cédigos

8. Capacidad de mediacion entre el demandante y
el medio

9. Regularidad en la emisién de dictimenes

10. Rango de cuestiones deontolégicas y sobre
calidad informativa tratadas en los dictamenes

11. Asegurar la transparencia y la publicidad de
todas las decisiones adoptadas

12. Sefalar qué medios incumplen los codigos
deontologicos

13. Composicion del consejo. Diversidad de los
miembros: periodistas, académicos y publico

14. Analizar y comentar en debates publicos (con
profesionales y medios) sobre las tendencias de
los medios de comunicacion

15. Sugerir modificaciones al cédigo de ética (si tiene
el mandato de hacerlo)

16. Establecer los estandares profesionales
periodisticos

17. Elaborary difundir entre profesionales y medios
recomendaciones sobre el comportamiento
deontolégico de los medios

Formacion 1. Regularidad de la formacion de los profesionales,
tanto en el &mbito académico como en las
redacciones

2. Diversidad de temas que se abordany
actualizacion de los mismos

3. Capacidad de desarrollar formacioén a partir de
las propias experiencias profesionales de medios
y periodistas

4. Adaptacion de la formacioén a las nuevas

tendencias y retos del escenario comunicativo




Participacion Asociaciones de 1. Difusion de la existencia del instrumento

espectadores 2. Especificacion de la composicién de la junta
directiva, del consejo asesor y de las
asociaciones integradas

3. Especificacion de las actividades y proyectos que
las asociaciones realizan

4. Publicacion online de la memoria institucional

5. Publicacion de criticas, resefias y articulos en
profundidad

6. Regularidad de publicacion y actualizacion

7. Numero de criticas, resefias y articulos
publicados / Promedio mensual de actualizacién

8. Posibilidad de comentarios de los lectores

9. Debate activo por parte de los autores de la web
de la asociacion y respuesta a los comentarios
de los lectores

10. Existencia de formulario de reclamaciones

11. Datos requeridos para el envio de reclamaciones
(nombre, correo electrénico, DNI, otros) y para
identificar el objeto de la reclamacion (medio,
datos contextuales, tipo de contenido, ambito de
la reclamacién, motivo de la reclamacion)

12. Recopilacion de las reclamaciones en un espacio
o bitdcora en la web de la asociacion de
consumidores y usuarios de los medios

Tabla 1. Mecanismos tradicionales: dimensiones, instrumentos e indicadores

Nuevos mecanismos de rendicion de cuentas en el escenario online

Producidos en el si de empresas o grupos mediaticos

Dimension Instrumento Caracteristicas (comunes y especificas)
Transparencia Blogs de redacciones 1. Difusion de la existencia del instrumento
de medios 2. Regularidad de publicacion y actualizacion

3. Numero de entradas publicadas / Promedio
mensual de actualizacién

4. Explicacién de las novedades del proyecto
editorial del medio

5. Delimitacion clara entre las entradas dedicadas a
los procesos informativos y los posts centrados
en la promocion cruzada de productos del medio

6. Posibilidad de comentarios de los lectores

7. Respuesta por parte de la redaccion a los
comentarios de los lectores
Elementos de 1. Difusion de la existencia del instrumento
transparencia 2. Informacién sobre la composicién del medio
corporativa 3. Informacidn sobre las caracteristicas del medio
4. Informacién sobre las modalidades de

subscripcion

5. Informacion sobre las opciones de participacion
de los usuarios

6. Cuentas publicas en linea

7. Informacion online de la relacion con otras




corporaciones empresariales y medios

8. Informacion detallada y contacto de cada
miembro de la redaccion y del consejo de
direccion

Autorregulacién Defensores del lector 1. Difusion de la existencia del instrumento
en linea (Ombudsman 2. Regularidad de publicacion y actualizacién
online) 3. Facilidad de envio de quejas, comentarios y
sugerencias (formulario online, correo electronico
o teléfono)

4. Numero de entradas publicadas

5. Grado de profundidad en el tratamiento

6. Rango de cuestiones deontoldgicas y sobre
calidad informativa tratadas en el blog

7. Posibilidad de comentarios de los lectores

8. Debate activo por parte del ombudsman y
respuesta a los comentarios de los lectores

Botones de notificacion | 1. Existencia de un botén de notificacion de errores
de errores en cada una de las piezas periodisticas
publicadas por el medio

2. Localizacion de los botones (parte superior o
inferior de la noticia) y facilidad de identificacion
de éstos por parte de los usuarios

3. Datos requeridos para la identificacion de los
usuarios (nombre, correo electrénico, otros
datos)

4. Posibilidad de especificar qué tipo de error se ha
detectado (ético, datos o tipografico, problema de
moderacién de comentarios, derechos y
permisos, otros)

5. Extension (caracteres o palabras) disponibles
para notificar el error

6. Recopilacion de los errores detectados en un
espacio o bitacora en la web del medio

Blogs de periodistas 1. Difusion de la existencia del instrumento

incluidos en la pagina 2. Regularidad de publicacion y actualizacién

web del medio 3.  Numero de entradas publicadas / Promedio
mensual de actualizacion

4. Publicaciones que examinan la actualidad y las
tendencias del sector

5. Publicaciones que reflexionan criticamente sobre
la tarea de los medios y de su propio medio
(reflexién sobre cuestiones éticas)

6. Rango de cuestiones deontoldgicas y sobre
calidad informativa tratadas en el blog

7. Posibilidad de comentarios de los lectores

8. Debate activo por parte de los periodistas y
respuesta a los comentarios de los lectores

Participacion Chats y encuentros 1. Informacion sobre los encuentros previa a su
digitales con los celebracion
lectores (en formato 2. Regularidad de realizacién de los chats y

escrito y video-chat)

encuentros digitales con los lectores




Promedio de usuarios/ lectores participantes en
los encuentros

Realizacion de preguntas que busquen ahondar
en la linea/ tarea editorial llevada a cabo por el
medio (no soélo cuestiones que busquen la
opinién personal o el posicionamiento del director
sobre una cuestion de actualidad)

Posibilidad de consultar online la informacion
generada en los encuentros una vez éstos han
finalizado (archivo u repositorio de los
encuentros realizados)

Contribucion de los
usuarios en la creacion
de contenidos (1)
Posibilidad de los
lectores de realizar sus
aportaciones, sugerir
enfoques y ayudar en
la busqueda de fuentes

Difusion de la existencia de la posibilidad de
contribucién de los usuarios en la creacion de
contenido periodisticos

Envio por parte del medio a los lectores de
informacién sobre los temas en produccién
(correo electrénico)

Posibilidad de contribucién por parte de los
subscriptores del medio

Posibilidad de contribucion por parte del resto de
usuarios del medio

Aportacion de nuevos temas y enfoques por
parte de los subscriptores/lectores

Aportacion de nuevas fuentes por parte de los
subscriptores/lectores

Facilidad de envio de contribuciones (presencial,
correo electrénico, teléfono, otros)

Promedio de subscriptores/ lectores que
habitualmente contribuyen en el proceso de
creacion informativa

Menciones a los subscriptores/lectores que han
contribuido en la creacién de contenidos

Contribucién de los
usuarios en la creacion
de contenidos (2)
Existencia de canales o
secciones dedicados a
las contribuciones de
los lectores

10.

Difusion de la existencia del instrumento
Regularidad de publicacion y actualizacién en los
canales o secciones

Numero de entradas publicadas / Promedio
mensual de actualizacién

Promedio de lectores que publican contenidos en
los canales o secciones

Facilidad de envio de contribuciones

Filtro de calidad del medio antes de la
publicacion de los contenidos en los canales o
secciones

Posibilidad de comentarios de otros lectores
Debate activo y respuesta a los comentarios por
parte de los autores

Redes sociales y
comentarios. (1)
Comentarios y
valoracion de noticias

Difusion de la existencia del instrumento
Posibilidad de comentario de las noticias (texto
abierto)

Posibilidad de valoracién de las noticias (segin
una escala de puntuacion)
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Tipos de usuarios que pueden efectuar
comentarios (subscriptores, usuarios registrados,
todos los lectores)

Datos requeridos para la identificacién de los
usuarios (nombre i apellidos, correo electrénico,
DNI, otros)

Implementacion de un sistema de moderacion
eficaz por parte del medio

Promedio de usuarios/ lectores que comentan y
valoran noticias

Debate activo por parte de los periodistas y
respuesta a los comentarios de los lectores.

Redes sociales y
comentarios. (2)
Accountability a través
de los canales
generales del medio en
las redes sociales/
Accountability a través
de cuentas especificas
en las redes sociales
creadas por el medio
para este proposito.

Difusion de la existencia del instrumento
Existencia de accountability en los canales
generales del medio (Facebook, Twitter,
Google+, otros) (Uso de las redes sociales mas
alla de la promocién de contenidos)

Existencia de accountability en canales
especificos creados por el medio para este
proposito (Facebook, Twitter, Google+, otros)
NUmero de entradas publicadas en Facebook /
mensajes publicados en Twitter por el medio
para fomentar la rendicion de cuentas a través
de las redes sociales

NUmero de entradas publicadas en Facebook /
mensajes publicados en Twitter por los usuarios
con el objetivo de monitorizar la calidad de los
contenidos y exponer sus quejas y
recomendaciones

Numero de usuarios que utilizan las redes
sociales para monitorizar la calidad de los
contenidos y exponer sus quejas y
recomendaciones

Debate activo por parte de los periodistas y
respuesta a los mensajes de los lectores en las
redes sociales

Producidos de forma externa a las empresas

0 grupos mediaticos

Dimensioén Instrumento

Caracteristicas (comunes y especificas)

Transparencia Observatorios y
publicaciones
electrdnicas de critica
de medios

1.
2.

Difusion de la existencia del instrumento
Especificacion de los miembros de la redaccién o
responsables de llevar a cabo los observatorios
Regularidad de publicacion y actualizacion
Numero de entradas publicadas / Promedio
mensual de actualizacién

Tipo de analisis realizado (andlisis individual de
un medio o caso concreto; andlisis transversal
sobre como los medios han tratado un hecho
informativo concreto)

Elaboracién de informes en profundidad
Presentacion de otros documentos, informes y
libros
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Posibilidad de comentarios de los lectores
Debate activo por parte de los autores y
respuesta a los comentarios de los lectores

. Posibilidad de los usuarios de enviar

contribuciones, participar en el analisis mediatico
y redactar informes

. Facilidad de envio de contribuciones (correo

electronico, teléfono, otros)

Autorregulacién

Webs de instituciones y
asociaciones
profesionales

PP

Difusion de la existencia del instrumento
Publicacion de noticias de actualidad
Regularidad de publicacién y actualizacion
Numero de entradas publicadas / Promedio
mensual de actualizacién

Publicacion de documentos de autorregulacion
(cédigos deontoldgicos, documentos sobre ética,
expedientes, memorias, comunicados)
Posibilidad que los ciudadanos puedan presentar
escritos de queja y sugerencias

Facilidad de envio de quejas, comentarios y
sugerencias (formulario online, correo
electrdnico, teléfono, correo postal)

Datos requeridos para la identificacion de los
usuarios (nombre, correo electrénico, DNI, otros)
y para identificar el objeto de la formulacion de
las quejas (medio sobre el que se formula la
queja, criterios deontolégicos infringidos,
descripcion de los motivos de la queja)
Recopilacion de las quejas y sugerencias en un
espacio o bitacora en la web de la institucion o
asociacion profesional

Participacion

Iniciativas particulares
(1). Blogs de
periodistas o
comunicadores

Difusiéon de la existencia del instrumento

Datos sobre la autoria y el objetivo de la bitacora.

Especificacion de la condicion de
periodista/comunicador del autor y medio en el
cual desarrolla su tarea

Regularidad de publicacién y actualizacion
Numero de entradas publicadas / Promedio
mensual de actualizacién

Publicaciones que realicen reflexiones criticas
sobre el ejercicio periodistico y sobre el
contenido de los medios

Rango de cuestiones deontoldgicas y sobre
calidad informativa tratadas en el blog
Posibilidad de comentarios de los lectores
Debate activo por parte de los periodistas
(autores del blog) y respuesta a los comentarios
de los lectores

Iniciativas particulares
(2). Blogs de
ciudadanos o

Difusion de la existencia del instrumento

Datos sobre la autoria y el objetivo de la bitacora.

En caso de ser académico, especificacion de la

12



académicos

condicion del autor y del centro en el cual
desarrolla su tarea

3. Regularidad de publicacion y actualizacion

4. Numero de entradas publicadas / Promedio
mensual de actualizacion

5. Publicaciones que realicen reflexiones criticas
sobre el ejercicio periodistico y sobre el
contenido de los medios

6. Rango de cuestiones deontoldgicas y sobre
calidad informativa tratadas en el blog

7. Posibilidad de comentarios de los lectores

8. Debate activo por parte de los autores del blog y
respuesta a los comentarios de los lectores

Iniciativas particulares 1. Uso por parte de los ciudadanos de cuentas en

(3). Redes sociales las redes sociales (Facebook, Twitter, Google+,
otros) para monitorizar la calidad de los
contenidos y exponer sus quejas

2. Existencia de cuentas especificas destinadas
especialmente a accountability, mas alla de los
propios perfiles de los usuarios

3. Numero de entradas publicadas en Facebook /
mensajes publicados en Twitter por los
ciudadanos para fomentar la rendicion de
cuentas de los medios

4. Debate activo entre los responsables de las
cuentas y los medios/periodistas, ademas de con
otros usuarios de las redes sociales

Otros instrumentos 1. Difusion de la existencia del instrumento
impulsados por 2. Especificacion de la autoria, el objetivo y la
ciudadanos (1). financiacion de la plataforma

Sistemas de 3. Especificacion del funcionamiento de la
notificacion de errores plataforma

impulsados por los 4. Regularidad de publicacién y actualizacion
ciudadanos (Fixmedia) | 5. NuUmero de noticias enviadas para revisar

6. Numero de fixes (personas que han indicado que
una noticia se debe corregir)

7. Numero de reportes (correcciones y
ampliaciones)

8. Numero de usuarios participantes

9. Numero de fuentes (medios sobre los cuales se
han hecho fixes y reportes)

10. Tipos de usuarios que pueden efectuar fixes y
reportes (usuarios registrados, todos los
usuarios)

11. Facilidad de envio de fixes (botdn ‘Fix' y URL de
la noticia)

12. Posibilidad de compartir la noticia para arreglarla

13.

14.

entre varios usuarios o contactos

Facilidad de envio de reportes (formulario de
correccion o ampliacion de la noticia)
Posibilidad de valoracion positiva o negativa de
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los reportes efectuados

15. Especificacion del top de usuarios con mas fixes,
reportes y descubrimientos efectuados
Otros instrumentos 1. Difusion de la existencia del instrumento
impulsados por Especificacion de la autoria, el objetivo y la
ciudadanos (2). financiacion de la plataforma
Sistemas de envio de 3. Especificacion del funcionamiento de la
informacién de interés plataforma y de las etapas desde el envio a la
publico para su publicacion
posterior uso por parte | 4. Facilidad y privacidad del envio de materiales
de los medios (Filtrala) | 5. Proceso de verificacion técnica exhaustiva para
determinar si la informacién enviada es veridica
6. Proceso de redaccion y limpieza de toda
informacién que pueda poner en peligro la fuente
o terceras partes no involucradas
7. Proceso de andlisis y difusion de la informacion
8. Publicacion de la informacién en los medios
colaboradores (Diagonal, eldiario.es, La Marea,
Mongolia, Critic, Directa) y especificacion que el
trabajo se ha elaborado gracias a Filtrala
Otros instrumentos 1. Difusion de la existencia del instrumento
impulsados por 2. Especificaciéon de la composicion de la junta
ciudadanos (3). directiva, del consejo asesor y de las
Paginas web de asociaciones integradas
asociaciones de 3. Especificacion de las actividades y proyectos que
consumidores y las asociaciones realizan
usuarios de los medios. | 4. Publicacion online de la memoria institucional
5. Publicacion de criticas, resefias y articulos en
profundidad
6. Regularidad de publicacion y actualizacion
7. Numero de criticas, resefias y articulos
publicados / Promedio mensual de actualizacion
8. Posibilidad de comentarios de los lectores
9. Debate activo por parte de los autores de la web
de la asociacion y respuesta a los comentarios
de los lectores
10. Existencia de formulario de reclamaciones
11. Datos requeridos para el envio de reclamaciones
(nombre, correo electrénico, DNI, otros) y para
identificar el objeto de la reclamacién (medio,
datos contextuales, tipo de contenido, &mbito de
la reclamacién, motivo de la reclamacion)
12. Recopilacion de las reclamaciones en un espacio

o bithcora en la web de la asociacion de
consumidores y usuarios de los medios.

Tabla 2. Mecanismos innovadores: dimensiones, instrumentos e indicadores
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