15a 17 demaio, 2019
- F 4

Brasilia-FAC-UnB

DESAFIOS E OPORTUNIDADES PARA A OUVIDORIA DA
EBC:
uma interpretacao a partir da analise dos discursos
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Resumo: Em um cenario de incertezas em relagdo a continuidade da
principal empresa de Comunicagdo Publica do Brasil, este artigo analisa 10
anos de atuagédo da Ouvidoria da Empresa Brasil de Comunicagéo (EBC), a
partir dos discursos produzidos nos quatro primeiros mandatos de um
Ouvidor e duas Ouvidoras. Para isso, utiliza a Hermenéutica de Profundidade
na analise de entrevistas, relatérios, programas de radio e televisdo e colunas
web produzidos entre 2008 e 2018. A interpretagao desse discurso, aliada ao
contexto regulatério, conjuntural e sécio histérico da Ouvidoria da EBC, nos
permitiu chegar a alguns desafios e oportunidades que o setor podera
enfrentar nos proximos anos. Conclui-se, dentre outros fatores, que a
presenca da Ouvidoria na EBC auxilia na construgdo e constituigdo do carater
publico da emissora, mas, para que tenham efetividade, as suas ag¢Oes
devem estar integradas a outros mecanismos de accountability.

Palavras-Chave: Ouvidoria. EBC. Comunicagéo Publica.

Abstract: In a scenario of uncertainties regarding the continuity of the Public
Communication in Brazil, this article analyzes 10 years of Empresa Brasil de
Comunicacdo (EBC) Ombudsman’s Office operation, based on the
discourses produced in the first four mandates of three Ombudsmen. For this,
it uses Depth Hermeneutics in the analysis of interviews, reports, radio and
television programs and web columns produced between 2008 and 2018. The
interpretation of these discourses, combined with the regulatory, conjunctural
and historical context of the EBC Ombudsman's Office, allowed us to discover
some challenges and opportunities that the sector may face in the coming
years. We concluded, among other factors, that the ombudsman's presence
at EBC assists in the construction and constitution of the public character of
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the media service, but in order to be effective, its actions must be integrated
with other mechanisms of accountability and participation.

Keywords: Ombudsman. EBC. Public Service of Media.

1. Introducéo: a EBC no contexto da comunicac¢do publica brasileira

A comunicagao publica no Brasil ndo surge com a criagédo da EBC, mas também
resulta de um processo que passa por tentativas de encontro entre diferentes tipos de
emissoras publicas de radiodifusdo espalhadas pelo pais em uma empresa nacional.
Este, alias, € um dos grandes desafios que se apresenta a Empresa Brasil de
Comunicacgéao: o de formar rede entre emissoras de carater educativo, independente,
comunitario e alternativo, como operadora nacional do sistema, mantendo, contudo,
a autonomia e a especificidade de cada um deles. Nas palavras de Octavio Pieranti:

O modelo brasileiro de estruturagdo da rede publica € absolutamente
incomum: a EBC deve sensibilizar emissoras autbnomas, varias das quais
vinculadas a fundacdes privadas ou a governos comandados por partidos de
oposicao a administracdo federal. Trata-se de um obstaculo a ampliagédo da
capilaridade da TV Brasil, ja que a adesdo das emissoras estaduais a rede,
em municipios estratégicos, é instavel. O governo federal também néao
implementou alternativas efetivas, a exemplo de uma politica de novas
consighacdes, em todas as capitais, para a propria EBC. Essa falta de
capilaridade contribui para a perda de relevancia da radiodifusdo publica.
(PIERANTI, 2018, p. 152).

A EBC foi fundada a partir da mobilizagao de varios setores da sociedade civil,
0 que culminou na realizagdo do 1° Férum Nacional de TVs Publicas, em maio de
2007. A empresa é resultado de uma conjuntura politica que favoreceu a sua
implantacédo, ndo necessariamente pelo entendimento por parte do Governo Federal
do que significa a comunicagao publica para a constru¢gdo da democracia, mas por

uma oportunidade que surgiu de se regulamentar o sistema complementar (marginal)?,

4Jonas Valente (2009) utiliza o termo “complementaridade marginal” para expressar a condigao em que
vive o desenvolvimento da TV Publica no Brasil, caracterizada pelo “papel secundario experimentado
por estas experiéncias em sua evolucao histérica em relagdo a estruturacdo do modo de regulagao
setorial da televisdo na Industria Cultural” (p. 52). Segundo o autor, a criagdo da TV Brasil vem na
contramdo dessa ideia, apesar de suprir na totalidade a expectativa de parte dos seus dirigentes (p.
191).
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criando um sistema alternativo aos ja existentes. Na ocasidao do Férum, a declaragao®
de Luiz Inacio Lula da Silva, entdo Presidente da Republica se relaciona a de
Juscelino Kubitscheck no comicio em Jatai, em 4 de abril de 1955, em que o entao
Presidente anuncia a construgdo da nova capital brasileira®. Em ambas as ocasides
ja havia um caminho trilhado anteriormente para a concretizagdo das promessas,
foram projetos importantes e que abriram novos horizontes para o pais, mas que até
hoje pagam caro pela maneira repentina como foram realizados.

A fim de construir as diretrizes para a Medida Provisoria n. 398 — enviada ao
Congresso Nacional em outubro de 2007 e que se converteu na Lei de criagdo da
empresa, em 2008 — a Secretaria de Comunicacao Social (Secom) da Presidéncia da
Republica, sob o comando do jornalista Franklin Martins, convidou especialistas em
comunicagao publica de todo o Brasil. Laurindo Leal Filho foi um dos pesquisadores

convidados:

Nés fizemos uma série de reunides durante mais de seis meses estruturando,
dando ideia do que iria ser essa empresa a partir da jungdo das empresas
publicas de comunicagao do governo federal existentes, a Radiobras e a
Acerp, do Rio de Janeiro. Esse trabalho tentou ouvir muitas pessoas, em
alguns momentos fui solicitado para fazer levantamentos sobre modelos de
comunicagdo publica e de radiodifusdo publica ja consolidados em varios
paises do mundo, sobre formas de gestao e financiamento desse tipo servigo
em alguns paises do mundo que serviram para as nossas discussdes e para
a estruturacdo da empresa dentro da realidade brasileira. [...] Aquele projeto
foi um trabalho coletivo que resultou na medida proviséria enviada ao
Congresso Nacional, e que foi aprovada dando origem a EBC. (FILHO, 2013,
p. 42).

Estava ali criada a Empresa Brasil de Comunicag¢ao (EBC). A maneira como ela
foi inaugurada gerou criticas que avaliavam que a nova empresa seria atrelada ao
Governo Federal, sem a independéncia necessaria a uma instituicdo de comunicagao

publica. E o caso das declaracdes do entdo presidente da Radiobras, Eugénio Bucci:

5No encerramento do evento, Lula declarou: “Nés vamos fazer a TV publica. Muito mais do que uma
vontade do governo, faremos por que a sociedade necessita de uma televisdo destas”. Trecho
disponivel em <http://www.intervozes.org.br/direitoacomunicacao/?p=18362>, acesso em 18 out. 2018.
8Em resposta a pergunta de Antonio Soares Neto, o Toniquinho, um morador da cidade que lhe
questionou sobre a transferéncia da capital do Rio para o interior do pais, Juscelino teria dito: “Acabo
de prometer que cumprirei, na integra, a Constituicdo, e ndo vejo razdo por que esse dispositivo seja
ignorado. Se for eleito, construirei a nova capital e farei a mudanga da sede do governo”. Disponivel
em: <https://seuhistory.com/microsites/mil-dias--a-saga-da-construcao-de-
brasilia/hoy_en_la_historia/em-um-comicio-em-jatai--juscelino-se-compromete-a-construir-uma-nova-
capital>, acesso em 18 out. 2018.
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Ha mais debilidades que acertos na MP [398/2007], a comecar por sua
natureza de medida provisoria, que ndo deixa muito espagco para a
elaboracéo legislativa — um projeto de lei seria mais adequado. Quanto aos
acertos, registre-se o principal: fundir a Radiobras e a TVE do Rio numa nova
instituicdo, que centralize opera¢fes hoje dispersas, por vezes superpostas
e redundantes, constitui um passo de racionalidade administrativa. No mais,
a EBC tem o semblante — e a nomenclatura — de uma Radiobras
recauchutada. A velha estatal nasceu nos anos 70 com o0 nome de Empresa
Brasileira de Comunicacdo. A estatal nova se chama Empresa Brasil de
Comunicacédo e, em muitos aspectos, é isso mesmo: uma Radiobras sem o
sufixo ‘eira’.”

Criticas essas rebatidas pela primeira diretora-presidente da EBC, Tereza
Cruvinel, que acreditava que a criagao de entidades participativas seriam suficientes
para a independéncia da empresa:

Ap6s a criacdo da EBC, em 31 de outubro de 2007, a primeira diretoria, na
qual fui diretora-presidente, tinha como prioridade implantar duas instituicbes
autdbnomas, indicadoras para a sociedade de que se estava criando uma
empresa de comunicacao publica e canais publicos de comunicacdo e nédo
apenas reformando a Radiobras, uma empresa estatal. A Empresa Brasil de
Comunicagao (EBC) nao seria apenas a Radiobras sem “eira”, como disse o
Eugénio Bucci, referindo-se & antiga Empresa Brasileira de Radiodifusédo. E
essas duas autdnomas instituicdes a que me referi eram o Conselho Curador
e a Ouvidoria. (CRUVINEL, 2013, p. 29).

A implementagédo do Conselho Curador deu-se em 14 de dezembro de 2007,
duas semanas apos o inicio das transmissdes da nova TV Publica (a TV Brasil), com
conselheiros ainda indicados pela Presidéncia da Republica.

Depois, no Congresso, houve a alteracdo que introduziu a escolha com base
em consultas publicas & sociedade. Eu, pessoalmente, acho que essa
mudanc¢a nao trouxe bons resultados, pois o Conselho acabou perdendo a
diversidade e a pluralidade em sua composi¢do, comparativamente com o
primeiro conselho indicado pelo presidente Lula, que procurou observar
rigorosamente essa necessidade. (Ibidem).

Na opinido de algumas entidades da sociedade civil, no entanto, esse
dispositivo criado pela Lei 11.652/2008, de consulta publica para a escolha dos
membros do Conselho Curador, permitiu uma maior aproximag¢ao da empresa com a
sociedade por meio da participagcao social®. Seis meses depois da criagcdo do
Conselho Curador, em junho de 2008 a empresa cria a estrutura da Ouvidoria e

"Artigo “Uma Radiobras sem ‘eira’?”, publicado no portal Observatério da Imprensa em 15/02/2008.
Disponivel em: http://observatoriodaimprensa.com.br/imprensa-em-questao/uma-radiobras-sem-eira/,
acesso em 14 jan. 2019.

8Ver, por exemplo, a matéria do Coletivo Intervozes publicada em 08/10/2009, disponivel em
<http://www.intervozes.org.br/direitoacomunicacao/?p=23415>, acesso em 25 out. 2018.
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Laurindo Leal Filho é chamado para ser o primeiro Ouvidor-Geral da EBC, a convite
de Tereza Cruvinel. O Conselho Curador e a Ouvidoria da EBC tiveram desde o inicio
uma relagao de proximidade e complementaridade nas suas fungdes, mas as relagdes
do Conselho com a Administracdo da empresa nem sempre foram pacificas. No final
do mandato de Tereza Cruvinel, em outubro de 2011, a entéo diretora-presidente da
empresa optou por ndo continuar no cargo®. Segundo ela, nesse periodo houve
desentendimentos nas relagdes entre o Conselho Curador e os dirigentes da EBC:

O Conselho, em suas reunides mensais, como prevé a lei, deve ouvir um
relato do representante da Ouvidoria sobre a interface com os usuérios. Deve
fazer uso destas informacgBes para fiscalizar a observancia dos principios
legais da comunicacdo publica praticada pela EBC. Mas néo ficar todo dia
buscando informagbes junto & Ouvidoria para pressionar a diretoria
executiva, antes mesmo que esta tome conhecimento do problema e tome
providéncias. E isso ocorreu muito na fase final de minha gestao. O Conselho
atropelava a direcdo da empresa, buscando receber em primeira méo o
conteldo das mensagens de usuarios, antes mesmo que 0 problema
pudesse ser resolvido. E, muitas vezes, a questdo era divulgada para a
imprensa, criando agendas negativas que poderiam ter sido evitadas.
(CRUVINEL, 2013, p. 34).

Os conflitos comecaram a partir de diversas demandas sobre a programacgao
religiosa da TV Brasil, que a época transmitia apenas programas voltados para o
publico catdlico e evangélico, programas herdeiros do sistema estatal de radiodifuséo.
Na visdo dos reclamantes, a emissdo do programa constituia-se em proselitismo
religioso, nao atendia a diversidade de credos existente no Brasil e atentava contra os
principios do Estado Laico.

As criticas mais contundentes e recorrentes referem-se a manutengcdo na
grade da TV Brasil de programas religiosos herdados das TVE do Rio e da
TV Nacional de Brasilia. Respaldados na Constituicdo e na Lei da
Radiodifusdo alguns telespectadores mostram-se inconformados com a
exibicdo desses programas. A Ouvidoria estabeleceu um didlogo a respeito
com a Direcéo Geral e tem mantido os interessados informados sobre essas
providéncias. Salvo melhor juizo, trata-se mesmo de um problema sério que,
além das questdes legais apontadas, permite o privilegiamento de algumas
confissfes religiosas em relacéo a outras. (OUVIDORIA DA EBC, 2009, p. 3).

Essas demandas chegaram aos debates do Conselho Curador, que se reunia

mensalmente, o que gerou nos conselheiros um “incébmodo com o que era interpretada

9A nota de esclarecimento publicada pela jornalista em razdo de sua saida esta disponivel em
<https://jornalggn.com.br/blog/luisnassif/a-pedidos-nota-de-tereza-cruvinel>, acesso em 25 out. 2018.
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como uma situagédo de privilégio a catdlicos e a evangélicos, excluindo os demais
grupos religiosos, ateus e agnosticos.” (VIULA, 2014, p. 59). De acordo com Tiago
Nunes Severino, que exerceu o cargo de ouvidor-adjunto das radios da EBC entre
2014 e 2016,

a intensificagdo do debate iria ser uma das divergéncias entre o Conselho
Curador e a presidéncia da empresa. Antes do enfrentamento tornar-se
visivel, o Conselho realizou uma consulta publica com o objetivo de formular
uma politica de producéo e distribuicdo de contetdo religioso. Foram
recebidas 141 manifestacdes sobre o assunto, no periodo de 4 de agosto a
19 de outubro de 20101°. Entre os autores das mensagens ha lideres
religiosos, representante da comunidade de ateus e académicos. Na pratica,
os resultados serviram para acirrar as disputas de gabinete entre o Conselho
[Curador] e a diretoria. (SEVERINO, 2018, p. 4)

Em 2011 o novo diretor-presidente da EBC, Nelson Breve, assume com o
desafio de revigorar os lagos da Administragdo da empresa com o Conselho Curador,
aléem de dar continuidade a projetos implementados na primeira gestdo. Uma das
questdes primordiais que se apresentavam na gestao de Nelson Breve (e que ainda
se vém presentes na empresa) era a situagao dos funcionarios da instituicdo, que se
via “dividida em ‘feudos’ que ndo se cruzam” (idem, p. 6). A conjuntura € posta em
funcao da variedade no perfil e origem dos trabalhadores da EBC, alguns servidores
advindos da estrutura anterior da Radiobras, outros que entraram por concurso
publico posterior a criagdo da EBC, e outros ainda que possuem cargos
comissionados e/ou contratos temporarios. Essa diversidade influencia na prépria
cultura organizacional da empresa e na complexidade da relacdo entre os seus
funcionarios.

Nelson Breve foi o ultimo diretor-presidente da EBC a cumprir o mandato até o
final. Com a sua saida, em 2015, assume, em agosto do mesmo ano, Américo Martins,
jornalista que havia sido diretor da BBC Brasil entre 2002 e 2006, o que gerou grande
expectativa na Empresa, principalmente nas questdes ligadas a modernizagao dos

conteudos e dos processos dos veiculos.

10A consulta publica culminou em medidas posteriores da EBC para a faixa religiosa, como a
distribuicao de horarios para contetidos produzidos por instituicdes religiosas e a criagdo de programas
— a exemplo do Entre o Céu e a Terra e do Retratos de Fé — que permitem a expressao de outros
grupos religiosos e o didlogo entre crengas diversas.
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Esperava-se que a gestédo de Américo fosse capaz de modernizar a TV Brasil,
redesenhar a programacdo e alavancar a quantidade de telespectadores.
Algumas medidas foram adotadas com essas finalidades, como uma
mudanga estrutural no horario nobre com o objetivo de aumentar a
competitividade da emissora, a veiculacdo do desfile das campeds do
carnaval do Rio de Janeiro e uma integracéo entre as radios e a TV Brasil.
(SEVERINO, 2018, p. 7).

A gestdo de Martins, no entanto, durou menos de seis meses, ja que em
fevereiro de 2016 o jornalista pediu demisséo, alegando motivos pessoais!'. A partir
de entdo, a EBC aguardou a nomeagao de um novo diretor-presidente pela entéao
Presidente da Republica, Dilma Rousseff, que a época se via envolvida em um
processo de impeachment por crime de responsabilidade. Em 10 de maio de 2016 a
presidenta nomeia o ent&o diretor de jornalismo da empresa, Ricardo de Melo, como
diretor-presidente da EBC. A posse se deu dois dias antes do afastamento de Rousseff
do cargo de Presidente da Republica e da consequente posse do seu vice, Michel
Temer, como interino em seu lugar. Uma das primeiras medidas de Temer no poder
foi exonerar Ricardo Melo do cargo de presidéncia da EBC, nomeando, no dia 20 de
maio, Laerte Rimoli2 no seu lugar, o que gerou indignagédo e denuncia por parte do
Conselho Curador e de parlamentares de diversos partidos, que consideravam a
medida inconstitucional:

A exonerag¢do de Melo tornou a EBC um palco de disputa entre os integrantes
do novo governo e daqueles que defendiam a legalidade dos atos praticados
por Dilma Rousseff antes de seu afastamento. No mesmo dia que foi
publicada a nomeacao no Diario Oficial, um grupo de parlamentares do PT,
PCdoB, PSOL e Rede protocolaram uma denuncia contra o novo presidente
da estatal por considerar que Melo ndo poderia ser exonerado, j& que a lei da
EBC garantia mandato de quatro anos para a Presidéncia da empresa. No
dia 3 de junho, Ricardo Melo reassumiu 0 mandato de presidente [da EBC]
gracas a uma decisdo liminar do Supremo Tribunal Federal, emitida pelo
ministro Dias Toffoli. (idem, p. 8).

Estavam criadas ai as condigdes politicas para o desmonte do Conselho

Curador da EBC. Com a definicdo da posse definitiva de Michel Temer na Presidéncia,

L Apesar desse argumento, no dia 02/02/2016 a revista Veja anunciou em nota publicada pela jornalista
Vera Magalhdes que a demisséo se justificaria por agdes de ingeréncia da Secretaria de Comunicacao
Social da Presidéncia da Republica sobre conteludos esportivos da TV Brasil. Disponivel em
<https://veja.abril.com.br/blog/radar/diretor-da-ebc-pede-demissao-apos-ingerencia-politica/>, acesso
em 25 out. 2018.

120 jornalista Laerte Rimoli havia sido coordenador de comunicagao da campanha para a Presidéncia
de Aécio Neves, principal adversario de Dilma Rousseff no processo eleitoral que a elegeu em 2014.
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em 31 de agosto de 2016, é assinada, no dia seguinte, a Medida Provisoéria (MP) n.
744, de 2016, que extingue o Conselho Curador da EBC*® e o0 mandato do diretor-
presidente!4, além de alterar as formas de composicéo e indicagcdo do Conselho de
Administracdo da empresa’®. A MP transformou-se em Lei (n. 13.417, de 2017) apos
a apreciacao pelo Congresso Nacional. O parlamento ratificou grande parte do texto
proposto pela medida, alterando alguns artigos e vetando outros. Um dos dispositivos
alterados pela Lei 13.417/2017 foi a criagao de um Comité Editorial de Programacao,
dispositivo alternativo ao Conselho Curador extinto. Segundo Rita Freire, ultima
presidenta do Conselho Curador, em entrevista concedida para a pesquisa que
motivou este artigo:

O Comité Editorial ndo substitui, em nenhum aspecto, o papel do Conselho
Curador, que tinha um lugar de governanca social da empresa. Isto precisara
ser retomado, com novas consultas publicas e instrumentos deliberativos,
para que a EBC volte a exercer a complementaridade do sistema de
comunicacao no Brasil. (FREIRE, 2018, informacéo por escrito).

O Comité teria fungbes limitadas, ja que ndo compete a ele definir questdes
estruturais da empresa — como planos estratégicos e linhas editoriais — mas apenas
“formular mecanismo que permita a afericdo permanente sobre a tipificacdo da
audiéncia da EBC” (BRASIL, 2017, art. 17). Além disso, até o momento de término
deste artigo, passados quase dois anos da promulgagao da lei, o Comité n&o tinha
sido implementado pela empresa. Na visao de Rita Freire:

O Comité Editorial sera extremamente importante se for implementado como
deve. Para isso, devem ser feitos ajustes. Ele deve ter maior participacédo de
trabalhadores(as) que produzem contetidos e que pouco sdo ouvidos ou
considerados na definicdo das pautas, da linha e independéncia editorial.
Quando s&@o ouvidos, produzem conteudos premiados e surpreendentes.
(FREIRE, 2018, informac&o por escrito).

3A MP revoga os artigos n. 15 a 17 da Lei n. 11.652/2008. Que tratavam sobre a existéncia e
composicao do Conselho Curador.

140 paragrafo 2 do artigo n. 19 da Lei n. 11.652/2008 definia um mandato de quatro anos para o
presidente da EBC. A MP sugere nova redacdo ao dispositivo, instituindo o periodo de quatro anos
como prazo maximo de ocupacgao do cargo e vetando a sua recondugao.

15A MP vincula a indicacdo do Presidente da EBC ao Ministro de Estado Chefe da Casa Civil da
Presidéncia da Republica, quando na redacao original essa indicagao era competéncia da Secretaria
de Comunicagdo Social da Presidéncia. Além disso, enxuga a estrutura da Diretoria Executiva da
empresa, que na Lei original era composta por até seis diretores e com a edicdo da Medida passou a
ser composta de quatro diretores nomeados e exonerados diretamente pelo Presidente da Republica.
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Atualmente a EBC administra: emissoras de televisao e radio; uma agéncia de
noticias e uma radioagéncia; e um portal que reune informacdes de todos os veiculos
e plataformas, além de produzir conteudo multimidia proprio. A tabela abaixo mostra

os veiculos e plataformas operados pela EBC:

TABELA 1
Veiculos publicos operados pela EBC

Televisao

Emissora

Descrigao

TV Brasil

Canal de TV publica generalista da EBC.

TV Brasil Internacional

Canal com programagcao direcionada a brasileiros que vivem no
exterior.

Radio

Emissora

Descrigcao

Radio Nacional FM de
Brasilia

Estacao generalista que da destaque a divulgagao da musica
brasileira e artistas independentes de Brasilia.

Radio Nacional AM de
Brasilia

Estacdo voltada para veiculagdo de noticias na capital federal.

Radio Nacional AM do Rio
de Janeiro

Estacdo generalista que retine musica, informacéo e
entretenimento.

Radio MEC AM (Rio de
Janeiro e Brasilia).

Emissora generalista que d& destaque a uma programacéao
educativa e cultural, e a musica brasileira.

MEC FM do Rio de Janeiro

Estacdo com programacao dedicada a musica de concerto erudita
(como a musica classica) e popular (como o blues e o0 jazz).

Radio Nacional da
Amazobnia OC

Estacao voltada para a integragdo das comunidades da regiao
amazonica brasileira, com destaque para o servigo de recados e a
divulgacao da diversidade cultural da regido.

Radio Nacional do Alto
Solimoes

Com sede em Tabatinga, integra a regiao do Alto Solimdes,
constituida de nove municipios da Amazénia, incluindo a fronteira
com Peru e Colédmbia.

Plataformas digitais

Veiculo

Descrigao

Agéncia Brasil

Agéncia de noticias publica que distribui contetdo informativo
(incluindo texto escrito, fotos e videos) pela internet a varios
veiculos de comunicagao de diversos paises.

Radioagéncia Nacional

Plataforma que disponibiliza contetdo radiofénico informativo
produzido pelos veiculos da EBC.

Portal EBC

Plataforma que disponibiliza contetidos produzidos pelos diversos
veiculos da EBC, além de realizar produgao propria multimidia.

FONTE - Elaboragao prépria com base em informagdes do Portal da EBC.
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Além da utilizacdo desses veiculos, a EBC ainda conta com producédo e
distribuicdo de conteudos por meio de uma rede de 4 emissoras de televisdo® e 11
estagdes de radio parceiras, de varias partes do pais. A empresa também presta
servigos para o Executivo Federal, com o gerenciamento da NBR (canal de televisdo
do Governo Federal), da Voz do Brasil (noticiario radiofénico estatal) e da Publicidade

Legal (publicacao de atos oficiais).

2. A evolugéo da Ouvidoriada EBC

Assim como outros setores da EBC, a Ouvidoria incorporou atividades ja
realizadas anteriormente pela sua antecessora Radiobras. A Ouvidoria da Radiobras
foi criada em 2004 e teve como primeira ouvidora Emilia Magalhdes, que foi
responsavel por debater as demandas dos cidadaos por meio do programa Fale com
a Ouvidoria, transmitido pela TV Nacional de Brasilia e pela Radio Nacional de Brasilia
AM, a época atreladas a estrutura da Radiobras. Sobre a iniciativa, Valério Cruz Brittos
e Marcela Brown (2007) escreveram:

Como empresa publica, a Radiobras faz frente a ouvidoria. O préprio cargo,
exercido por Emilia Magalhaes, é chamado de ouvidor, e ndo de ombudsman.
A sua atuacdo, porém, propde o sentido que a palavra sueca atribui. O
programa Fale com a ouvidoria é levado ao ar semanalmente, quando o
ouvinte pode ligar levantando queixas, denlncias, elogios e comentarios
sobre temas jornalisticos, caracterizando-se como canal democratico, aberto
a criticas. O cargo de Emilia Magalhdes é comissionado, sendo sua ouvidoria
vinculada a Presidéncia da Empresa, a qual tem Ihe dado plena autonomia,
desde que foi implantado, durante a gestdo de Eugénio Bucci. (BRITTOS e
BROWN, 2007, n.p.).

Magalhées foi substituida no cargo, em 2007, pelo jornalista Paulo Machado,
que, além de emitir o Ouvidoria no ar nas emissoras da Radiobras, passou a publicar
as Colunas do Ouvidor na Agéncia Brasil. Sobre a experiéncia a frente da Ouvidoria

da Radiobras, Machado relata:

16A EBC conta com a parceria de emissoras publicas de televisdo em Cuiaba, Jodo Pessoa, Boa Vista
e Floriandpolis. Disponivel em: <http://www.ebc.com.br/institucional/veiculos/radio-nacional>, acesso
em: 20 out. 2018.
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Naquela oportunidade pudemos experimentar um formato inédito no
telejornalismo e no radiojornalismo em &ambito mundial. Os programas
Ouvidoria no Ar entravam as sextas-feiras como um bloco do telejornal e do
radiojornal da empresa, analisando as noticias veiculadas no decorrer da
semana. Essa foi uma forma que garantiu um acesso eficiente da Ouvidoria
ao publico do respectivo programa noticioso. Pelo mesmo motivo, a Coluna
do Ouvidor, publicada também as sextas-feiras na Agéncia Brasil, ganhava
espaco na primeira pagina, entre as noticias do site. Com essa iniciativa, em
termos de agéncias de noticias, a Agéncia Brasil inovou ndo somente em ser
a primeira a contar com uma ouvidoria como também em ser a primeira e
Unica a dar um espaco fixo em sua pagina principal para a comunicacao da
Ouvidoria com o publico leitor. (MACHADO, 2013, p. 102)

No ano de 2007, Paulo Machado publicou colunas durante 38 semanas na
pagina da Agéncia Brasil. Com a criacdo da EBC e no periodo de transicao a estrutura
da Ouvidoria da Radiobras continuou funcionando, suprindo a “deficiéncia inicial”
(CRUVINEL, 2013, p. 29) do setor. A lei que criou a Empresa Brasil de Comunicagéo
—Lein. 11.652, de 7 de abril de 2008 — prevé a estruturagcao da Ouvidoria da Empresa.
Segundo o artigo n. 20 da norma, a EBC conta com um Ouvidor-Geral,

a quem compete exercer a critica interna da programacao por ela produzida
ou veiculada, com respeito & observancia dos principios e objetivos dos
servicos de radiodifus@o publica, bem como examinar e opinar sobre as
gueixas e reclamacdes de telespectadores e radio-ouvintes referentes a
programacéo. (BRASIL, 2008, art. 20).

Segundo a norma, o Ouvidor-Geral da EBC tem um mandato de dois anos,
prorrogaveis por igual periodo. No que diz respeito as fungbes do Ouvidor, a lei
estabelece que a responsabilidade do cargo envolve: 1) o envio de boletim diario
interno a Diretoria Executival’, com consideragdes sobre os contetdos veiculados no
dia anterior; 2) a conducg&o de no minimo 15 minutos de programacéo semanal (nas

emissoras de radio e televisdo da Empresa)'8, em horario compreendido entre 6 horas

7Apesar de a lei determinar que a producao desses boletins seja didria, a ex-ouvidora Joseti Marques
(2014-2018), no relatério anual da Ouvidoria referente as atividades de 2017, explica que “na
impossibilidade de se produzirem boletins diarios sobre a programagéo do dia anterior, foi autorizado
que a publicagdo fosse semanal, com criticas a conteudos recentes da programacéo dos veiculos.”
(MARQUES, 2018, p. 99). Na data de fechamento deste texto os programas continuavam fora do ar.
180s programas de radio e TV da Ouvidoria ndo sao veiculados desde o término do mandato de Regina
Lima (2011-2013). Durante os quatro anos em que atuou como Ouvidora, Joseti Marques (2014-2018)
alegou “dificuldades administrativas para formacdo da equipe de producédo” para os programas
(MARQUES, 2016, p. 55).
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da manhd e meia-noite; 3) a elaboragdo de relatorios bimestrais a serem
encaminhados ao érgdo de participagdo social da Empresa?®.

Com base nessas diretrizes, a EBC aprovou em 2008 uma norma interna?® que
regulamenta os seus procedimentos. O documento detalhava a estrutura operacional,
0s objetivos e competéncias e as praticas da Ouvidoria a fim de cumprir o que
determina a lei que cria o setor, como explica a primeira diretora-presidente da EBC,
Tereza Cruvinel:

A lei era genérica ao dizer que a Ouvidoria deveria acolher as demandas,
criticas e sugestdes da sociedade em relagdo aos conteldos dos canais
publicos, mas a Norma é que definiria melhor esta prestagéo de servico. A
partir de nossas discussdes, o entdo Ouvidor da Radiobras, Paulo Machado,
elaborou a minuta que, aprovada com alguns ajustes pela diretoria, foi levada
ao Conselho de Administracdo. (CRUVINEL, 2013, p. 29 e 30).

De acordo com o documento, os objetivos da Ouvidoria passam por representar
os interesses dos cidadaos perante a empresa, garantir o seu direito a informagao e
contribuir para a sua formagao critica e participativa. A norma também assinala que é
objetivo e competéncia de a Ouvidoria exercer a critica interna da programagao por
meio de boletins semanais de avaliacdo dos conteudos. O documento dispde
finalmente que o ouvidor-geral conta com o auxilio de trés ouvidores-adjuntos, um
para cada segmento de veiculo da empresa (radio, televisdo e agéncia de noticias),
responsaveis por auxiliar o ouvidor-geral na elaboragao dos produtos administrativos
e midiaticos da Ouvidoria, bem como acompanhar o conteudo veiculado pela
Empresa. Essa regulamentagcdo detalha principalmente questbes ligadas ao
funcionamento operacional da Ouvidoria da EBC e a sua estrutura. A norma também
institui uma Assessoria Técnica para auxiliar os Ouvidores geral e adjuntos no
cumprimento das tarefas administrativas, incluindo a recepcéo e encaminhamento de

demandas.

190s relatérios eram enviados ao Conselho Curador até a sua extingdo. Com a vigéncia da Lei n.
13.417/2017, os relatérios devem ser encaminhados ao Comité Editorial e de Programacao, que até o
fechamento deste artigo n&o havia sido implementado. Os relatérios da Ouvidoria estdo disponiveis
em: http://www.ebc.com.br/institucional/ouvidoria/relatorios, acesso em: 15 fev. 2019.

20 Norma de Ouvidoria NOR 104, aprovada em 07/05/2008, disponivel em:
http://www.ebc.com.br/institucional/sites/_institucional/files/uploads/2012/04/1574_0.pdf, acesso em 14
jan. 2018.
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A Norma de Ouvidoria foi atualizada em dezembro de 2018, dez anos apos a
sua criagao. O novo regulamento modifica sua estrutura e atualiza pontos relativos a
obrigagdes trazidas pela promulgacgao da Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017, que
regula as Ouvidorias Publicas no Brasil. Uma das principais mudangas € a
estruturagdo das ouvidorias adjuntas, transformando-as em duas: uma de conteudo e
outra de conformidade. Cabe ao Ouvidor-Adjunto de Conteudo, segundo a norma,

| — acompanhar a programacéo de todos os veiculos EBC em suas vérias
plataformas;

Il — elaborar, sob supervisdo do Ouvidor, relatério para os membros do
CONSAD [...] com dados analiticos e estatisticos sobre os contetdos dos
vérios veiculos e sobre as manifestag6es do publico e usuarios dos servigos
prestados pela EBC;

Il — apresentar, ao Ouvidor, propostas de aperfeicoamentos na prestacao
dos servi¢os a serem encaminhadas as areas da EBC, bem como de adocéo
de medidas para a defesa dos direitos do usuario;

IV — elaborar, sob supervisdo do Ouvidor, relatério anual de gestdo, com
dados estatisticos e analiticos sobre os resultados do monitoramento das
manifesta¢cdes recebidas e o nivel de solucdo das demandas registradas na
Ouvidoria Adjunta; e

V — assessorar o Ouvidor no exercicio das suas atribui¢cdes. (EBC, 2018).

O documento também extingue a Assessoria Técnica e a substitui por uma
Ouvidoria Adjunta de Conformidade, responsavel por:

| — coordenar as atividades de recebimento, anélise e encaminhamento das
manifestacbes as &reas competentes, acompanhando o tratamento da
demanda e o envio da resposta ao cidadéo;

Il — manter rotina de acompanhamento da prestacdo dos servigos, com o
apoio dos Ouvidores Adjuntos de conteudo, visando a sua efetividade;

IIl — propor, ao Ouvidor, a normatizacdo, sistematizacéo e padroniza¢do dos
procedimentos operacionais em atividades de ouvidoria da EBC;

IV — propor, ao Ouvidor, o aperfeicoamento da Carta de Servigos ao Usuario;

V — coordenar as atividades de recebimento, andlise e tratamento das
demandas oriundas do Servico de Informacéo ao Cidad&o — SIC;

VI — apresentar, ao Ouvidor, propostas de aperfeicoamentos na prestacdo
dos servicos a serem encaminhadas as areas da EBC, bem como de adogéo
de medidas para a defesa dos direitos do usuario; e

VIl — assessorar o Ouvidor no exercicio das suas atribuigdes. (Idem).

Outro ponto que chama a atencdao no documento atualizado € a mencéao
explicita a que a Ouvidoria “é 6rgao de assessoramento, vinculado ao Conselho de
Administracdo”. Essa observancia aparece de maneira menos Obvia na norma

aprovada em 2008.
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Trés profissionais completaram mandatos como Ouvidores-Gerais da EBC até
2018: Laurindo Leal Filho (2008-2010), Regina Lima (2011-2013) e Joseti Marques
(2014-2018). Cada gestdo teve suas peculiaridades e desafios. O mandato de
Laurindo Leal Filho foi marcado pela construgdo de parcerias € mecanismos
necessarios para o funcionamento do setor e por uma maior descentralizacdo das
agdes com a atuacao dos ouvidores-adjuntos. No de Regina Lima observa-se um foco
na produgao de programas e estruturagcao dos relatérios, que passou a incluir também
demandas geradas pelo Sistema de Informagédo ao Cidadao (SIC)?L. Joseti Marques,
que entrou como Ouvidora-Adjunta de televisdo no mandato de Regina Lima e dirigiu
as edigdes do programa O Publico na TV, focalizou as suas agdes em analises sobre
a programacao, na produgao de boletins internos para as diretorias da Empresa e na
criacdo de um centro de pesquisa sobre comunicacao publica.

Cabe aqui também falar sobre a importadncia do trabalho dos ouvidores-
adjuntos que atuam na Ouvidoria da EBC. Conforme mencionado, até 2018, esses
cargos eram divididos por tipo de veiculo, ou seja, um para analisar as emissoras de
radio, uma para as questdes ligadas as emissoras de televisdo e outro para a agéncia
de noticias. Até entdo, o trabalho desses ouvidores-adjuntos era de realizar as
analises e programas relativos aos veiculos de sua competéncia. Os cargos foram
ocupados em formatos diversos para atender as demandas de cada mandato. No
mandato de Laurindo Leal Filho, Paulo Machado, anterior Ouvidor da Radiobras, ficou
responsavel pela ouvidoria-adjunta da Agéncia Brasil e assinava semanalmente a
Coluna do Ouvidor nesse veiculo. Para a ouvidoria-adjunta da TV Brasil foi escalada
Maria Luiza Busse, que foi responsavel por atender as demandas relativas ao canal e
organiza-las para a composi¢cao dos relatérios. O professor da Faculdade de
Comunicagdo da Universidade de Brasilia Fernando Oliveira Paulino foi, nesse
periodo, ouvidor-adjunto de radio, coordenando uma equipe estudantes de graduacao
e pos-graduacgao para a realizagao do programa Radio em Debate, agdes viabilizadas

por meio de um acordo de cooperacao entre a EBC e a referida Faculdade.

21A Ouvidoria da EBC absorveu as demandas geradas pela Lei de Acesso a Informagao (LAI), n.
12.527/2011, que estipula regras, prazos e orienta¢des para os 6rgdos publicos brasileiros no que diz
respeito as respostas a pedidos de informacado dos cidaddos. O SIC é uma plataforma virtual
desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) e implantada nos érgaos publicos federais
brasileiros com o intuito de operacionalizar esse processo.
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Durante o mandato de Regina Lima (2011-2013) atuaram como ouvidoras-
adjuntas: Joseti Marques, que dirigia o programa O Publico na TV; e Camilly Almeida,
que auxiliava na estruturacao dos produtos midiaticos e administrativos da Ouvidoria.
Com o término do mandato, em 2014 Joseti Marques assume como Ouvidora-Geral,
contando, num primeiro momento com trés ouvidores-adjuntos: Marcio Bueno para a
TV Brasil; Tao Gomes para a Agéncia Brasil e o Portal da EBC; e Tiago Severino para
o sistema de radios. Ao final do primeiro mandato, David Silberstein assumiu como
ouvidor-adjunto, responsavel principalmente por estruturar informac¢des para os
relatorios da Ouvidoria. No segundo mandato, com alteragbes na estrutura da
Empresa a partir de 2016, a Ouvidoria perdeu um cargo de ouvidor-adjunto, e
assumiram a funcado Aida Carla de Araujo e Beatriz Arcoverde, num primeiro
momento. Em 2017, Beatriz Arcoverde deixa de ocupar o cargo e em seu lugar entra
Edit Silva, que ap6s o término do mandato de Marques chegou a exercer
interinamente a funcado de Ouvidora-Geral até a nomeacao de Christiane Samarco
para o novo mandato, em setembro de 2018.

Além dos cargos de Ouvidor-Geral e das ouvidorias-adjuntas, o setor de
ouvidoria da EBC conta com uma equipe técnica que auxilia na recepcéao, atendimento
das demandas e, durante um periodo do mandato de Regina Lima, contava com uma
equipe de producgéo do programa de TV lotada no setor. Com isso a Ouvidoria da EBC
ja chegou a abrigar 19 funcionarios. Na data de conclusdo desta tese, conforme
consta no relatério anual referente as atividades de 201822, quinze pessoas atuam na
Ouvidoria da EBC, considerando as seguintes areas e fungdes: Ouvidora-Geral,
Ouvidores-Adjuntos; Atendimento; Monitoramento e Gestdo da Informacéo;
Comunicacao; e Secretaria.

A forma de recepgéo e resposta as demandas que chegam a Ouvidoria sofreu
algumas mudangas durante os mais de dez anos de atuacdo do setor. Além de
disponibilizar um numero telefénico e um endereco para o envio de cartas, nos
primeiros anos de atuacédo da Ouvidoria, entre 2008 e 2011, as mensagens enviadas

eletronicamente eram recebidas por meio de caixas de correio eletronico e do Portal

22 Disponivel em:
http://www.ebc.com.br/institucional/sites/_institucional/files/atoms/files/relatorio_da_ouvidoria_anual_2
018 _1.pdf, acesso em: 22 fev. 2019.
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da EBC. A partir de maio de 2012, as demandas passaram a ser organizadas e
categorizadas por dois sistemas: o Servico de Atendimento ao Usuario (SAU) e o
Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC). As demandas registradas pelo SAU eram
realizadas diretamente pelo Portal da EBC, e sistematizadas por meio do software
Nambi, desenvolvido pelo setor de Tecnologia da Informacdo da EBC. As demandas
enviadas pelo SIC (seja por telefone, pela web ou presencialmente) sdo canalizadas
pelo Sistema Eletrénico do SIC (e-SIC), gerido pela Controladoria-Geral da Uniao
(CGU), e direcionadas para a Ouvidoria da EBC. A partir da implementacdo desses
sistemas, a Ouvidoria passou a ter condi¢cdes de disponibilizar em seus relatérios mais
informacgdes de carater socio-cultural do publico demandante. De acordo com o
relatério anual referente ao ano de 2012:

O investimento na qualificacdo do atendimento ao usuario nos apontou a
necessidade de melhor conhecer os cidaddos que se comunicam com a
Ouvidoria sobre os contetdos publicados nos veiculos da EBC — sejam
criticas, elogios, pedidos de informacéo, sugestfes ou apenas comentarios.
O conhecimento das categorias em que se inscrevem 0s usuarios — género,
faixa etéria, localidade, etc. — nos permite implementar uma série de agbes
mais especificas, contribuindo também para o trabalho dos diversos veiculos.
(LIMA, 2013, p. 7).

Entre 2012 e 2018, o numero de demandas recebidas pelo SAU foi muito
superior ao das recebidas pelo SIC. Em 2017, por exemplo, 98% das demandas
chegaram diretamente para a Ouvidoria e as demandas recebidas pelo e-SIC
representaram 2%. A partir de novembro de 2018 a Ouvidoria da EBC deixou de gerir
0 SAU para integrar-se ao Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-
OUV), que permite que as manifestagdes (inclusive aquelas que chegam por meio de
cartas, telefone ou presencialmente) sejam reunidas em um banco de dados comum
a outras ouvidorias do servigo publico brasileiro. O e-OUV permite que os links para
sugestao, elogio, denuncia e reclamacgédo aparecam na barra inferior de todas as
paginas web dos portais ligados aos érgéos a que se destinam. A EBC aplicou a
plataforma aos conteudos publicados pelos seus veiculos na internet, conforme
mostra a figura abaixo, exemplo onde o espacgo para a manifestagdo do publico por
meio do sistema e-Ouv aparece logo embaixo da noticia com a possibilidade de

denuncia, reclamagao, elogio, sugestao ou solicitagdo por parte do usuario:
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EBC Radioagéncia Nacional Tposdeconteido v Edoras v (€)  Q

Mais Médicos: profissionais formados
no exterior podem enviar
documentacdo a partir desta terga

Safra de graos sera 1,7% maior em
2013; IBGE estima 231 milhdes de
toneladas

Nacional Informa: Boletim de noticias veiculado de hora em hora, com
duragdo média de trés minutos. E publicado na Radioagéncia Nacional de
17h (ndo ha edi¢des as 12h e 35 13h)

3 EBC. Acesse aqui as edigdes anteriores.

Viva Maria: A luta pela protegao de
pessoas que trabalham em prol dos
direitos humanos

* Este programete foi veiculado as 11h, 30 vivo, nas radios EBC
A Em um dia, MP de Goias recebe 40
denuncias contra jodo de Deus
Favor copiar o link do contelido a9 apresentar sua sugestdo, elogio, Brasil deixar3 Pacto Global de

dentincia, reclamagao ou solicitagao.

!!

FIGURA 1 - Exemplo de aplicagdo da plataforma e-Ouv no Portal da EBC
FONTE - Noticia da Radioagéncia Nacional?3

Migragao, afirma futuro chanceler

No total, entre julho de 2008 e dezembro de 2018, a Ouvidoria da EBC registrou
43.812 demandas do publico, notando-se um aumento na quantidade de
manifestagbes registradas a partir de 2012, com a implementagdo dos sistemas
informatizados de recepcdo de mensagens. Em 2013 percebe-se um pico na
quantidade de demandas, atingindo o numero de 8.569. Nesse ano a Ouvidoria teve
maior visibilidade nos veiculos da Empresa, uma vez que produzia regularmente os
programas O Publico na TV e Radio em Debate, além das Colunas da Ouvidoria. A
partir de 2017, no segundo mandato de Joseti Lima, percebe-se uma queda no
numero de demandas, até que em 2018 a quantidade de demandas recebidas atinge

a casa das mil e seiscentas mensagens. Esse periodo coincide com a extingdo do

23Disponivel em: http://radioagencianacional.ebc.com.br/geral/audio/2018-12/nacional-informa-pf-faz-
operacao-contra-fraude-em-licitacoes-no-nordeste, acesso em 11 dez. 2018.
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Conselho Curador Empresa, 6rgao que debatia os assuntos trazidos pelo publico e
tinha o poder de dar prosseguimento as demandas.

As mensagens recebidas pela Ouvidoria da EBC sao de teor diverso, desde
aquelas que tratam de servigcos da Empresa (como falhas no sinal ou problemas
técnicos) até aquelas que tratam sobre o conteudo publicado nas diversas plataformas
da EBC. Desde a criagao da Ouvidoria, as manifestagdes sao categorizadas por
veiculo. Os dados mostram que entre 2008 e 2010 os assuntos relacionados a
Agéncia Brasil geraram maior numero de manifestacdes. A partir de 2011, com a
consolidacéo da TV Brasil, as demandas relativas aos servicos de televisdo foram em
maior quantidade, e, com a implantagdo do SIC e do SAU as manifesta¢des sobre
servicos diversos da Empresa ganharam relevancia. Nota-se, em 2013, um salto
quantitativo das reclamacdes referentes ao sistema de radios da EBC. De acordo com
o relatorio da Ouvidoria referente a esse ano, a maior parte dessas demandas
relacionou-se a prestacao de servigos da Radio MEC AM e da Radio MEC FM, do Rio
de Janeiro — que chegaram a gerar 472 das 1.935 manifestagdes sobre as radios da
EBC nesse ano (LIMA, 2013a, p. 16). Isso pode ser justificado pelas mudangas na
programacao dessas duas radios nesse periodo e pelas falhas técnicas observadas
pelos ouvintes, tanto na emissdo por ondas quanto na internet (idem, p. 29). Além
disso, em margo de 2013 os funcionarios da Radio MEC (AM e FM) tiveram que
desocupar o edificio localizado no centro do Rio de Janeiro porque as estruturas do
prédio se viam abaladas, o que tirou a emissora do ar por um periodo?*. O nimero de
demandas relativas aos conteudos da Agéncia Brasil e do Portal da EBC nao teve
grandes oscilagdes, a nao ser em 2017 e 2018, anos em que € possivel notar uma

diminuigcao das demandas de todos os tipos, com relagao aos anos anteriores.

3. Perfis dos Ouvidores da EBC
Tomando por base interpretagdes realizadas a partir dos dados coletados sobre

aspectos estruturais e conjunturais do contexto de implementagdo da Ouvidoria da
EBC, abaixo expomos uma analise interpretativa dos perfis das gestdes. Essas

analises sao feitas em duas dimensobes: 1) expresséao, relacionada com as fungoes

24 Como conta a publicagdo de 31/10/2013 do blog de Sonia Rabello, disponivel em:
http://www.movimento.com/2013/10/a-radio-mec-fora-do-ar/, acesso em: 19 fev. 2019.
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que exercem os Ouvidores-Gerais, considerando a maneira como se expressam por
meio dos discursos; e 2) interlocugao, associada a quem, principalmente, se referem

os discursos que sao produzidos.

TABELA 2
Dimensdes da expressao para a analise interpretativa dos perfis das gestdes

Dimensoes da expressao

Simbdlica Prioridade na divulgagdo dos espacos midiaticos e
administrativos.

Mediadora Prioridade na representacao plural dos diversos atores nos
espacos.

Corretiva Prioridade na resolugao de conflitos a partir das demandas.

Civica Prioridade na reflexdo sobre os temas ligados a
comunicacgao publica.

FONTE - elaboragao propria.

TABELA 3
Dimensdes da interlocugao para a analise interpretativa dos perfis das gestoes
Dimensoées da interlocugao

Pedagodgica Discursos e ac¢des direcionados a educagéo midiatica do
publico.

Dissuasiva Discursos e agdes direcionados a pratica deontoldgica
dos profissionais.

Persuasiva Discursos e agdes direcionados para o dialogo com os
gestores.

Cooperativa Discursos e acobes direcionados para a cooperagdo com
instituicdes da sociedade civil.

FONTE - elaboragao prépria.

O cruzamento dessas diversas dimensdes nos possibilita estabelecer
parametros para a atuacdo do ombudsman na comunicagao publica. Aplicando-as as
caracteristicas identificadas no trabalho desenvolvido nos contextos e periodo

analisados, temos o seguinte quadro:
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TABELA 4
Andlise interpretativa dos perfis das gestdes da Ouvidoria da EBC (2008-2018)
Gestao Forma prioritaria de Forma prioritaria de
expressao interlocucao
Laurindo Leal Filho Mediadora Cooperativa
(2008-2011)
Regina Lima Simbdlica Pedagdgica
(2011-2013)
Joseti Marques Corretiva Persuasiva
(2014-2018)

FONTE - elaboragao propria.

A primeira gestdo da Ouvidoria da EBC, a cargo de Laurindo Leal Filho (2008-
2010) foi marcada por uma descentralizagdo na figura do Ouvidor-Geral, o que
possibilitou uma maior autonomia dos ouvidores-adjuntos e a cooperagado com outras
instituicoes. Nessa fase, houve um grande desafio de identificacdo e cooptacédo do
publico para as demandas a Ouvidoria, dada a criagdo recente da Empresa. Por isso,
€ marcante nesse periodo a fungao mediadora, que prioriza busca pela representacao
dos diversos atores, identificada principalmente nos programas Radio em Debate. No
mandato de Regina Lima, identificamos fortemente a fungédo simbdlica na dimenséao
da expressao, uma vez que a entdao Ouvidora colocou em acao todas as formas de
divulgacdo da Ouvidoria publicamente, tendo estabelecido um padrdo para os
relatérios e veiculado sistematicamente as trés formas midiaticas de apresentacao da
Ouvidoria. Por isso, também, essa gestao foi marcada por uma forma pedagdgica de
interlocucéo, que priorizou o dialogo com o publico em geral. Nos dois mandatos de
Joseti Marques, a forma persuasiva de interlocucdo foi percebida com maior
intensidade, ja que o didlogo com os gestores foi intensificado nesse periodo,
principalmente tendo em vista a criagao e veiculagéo sistematica dos Boletins Internos
da Ouvidoria. Em termos de expressao por meio dos discursos produzidos, nota-se
uma énfase na caracteristica corretiva, uma vez que as colunas e relatérios tiveram

maior foco na resolugcao de conflitos.
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Conclusées: Desafios e oportunidades para a contribuicdo dos
ombudsmen na comunicacao publica

A partir de analises de entrevistas e conteudos administrativos e midiaticos
publicados pela Ouvidoria da EBC, é possivel apontar trés aspectos prioritarios que
se apresentam como desafios e oportunidades para o setor no atual momento.
Acreditamos, com base nesses dados, que a contribuicdo que a Ouvidoria pode
oferecer para o desenvolvimento da pratica da comunicag¢ao publica passa por: 1)
desenvolvimento da relagdo com outros mecanismos de participagao social e
accountability; 2) carater pedagogico da fungao; 3) estrutura adequada para a
evolugao dos meios de contato e dialogo com o publico.

O primeiro aspecto esta atrelado a propria construcdo de uma cultura
participativa na empresa que possibilite o desenvolvimento da comunicagao publica,
com independéncia, diversidade, pluralidade e transparéncia. Para isso, € necessario
que ouvidores consigam dialogar com os diferentes mecanismos de participagao
social existentes, dentro e fora das empresas. A colaboracdo com essas ferramentas,
que podem ser implementadas de maneira hétero, auto ou corregulatéria e de formas
variadas, € essencial para que o trabalho dos provedores e ouvidores tenha um
impacto mais visivel e palpavel. Por outro lado, sem essa interagao a atividade do
ombudsman fica limitada, ainda que relevante. A Ouvidoria da EBC experimentou
momentos de dialogo com o Conselho Curador da Empresa — que deu
prosseguimento a agdes iniciadas a partir de demandas dos telespectadores — e de
cooperagao com grupos de pesquisadores que auxiliaram no monitoramento e analise
de conteudos veiculados. Essas experiéncias foram avaliadas como positivas,
principalmente na visdo dos entrevistados para a pesquisa que originou este artigo,
porque permitiram que sugestdes e queixas do publico se efetivassem em acodes. A
partir da extingdo do Conselho e dos projetos de cooperagao, no entanto, esse tipo de
iniciativa fica inviabilizada e a Ouvidoria passa a ter o desafio de realizar esses
didlogos de outras maneiras.

O papel pedagodgico da Ouvidoria passa também pelo estabelecimento de
relagdes de colaboragdo com os diversos atores com quem estdo em contato. A
educacéao para os processos midiaticos e deontoldgicos ocorre de diversas maneiras,
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com diferentes personagens e em niveis variados. Nesse sentido, entendemos o
Ouvidor como um facilitador de mecanismos pedagogicos que visam estimular uma
educacéo para, pela e com a midia, seja com as audiéncias, com profissionais, com
gestores ou com os diversos setores da sociedade civil. Com o publico e com o0s
profissionais, essa pedagogia atualmente se da ndo apenas pela veiculagdo dos
conteudos, mas também na mediacao feita a partir das demandas das audiéncias.
Com os gestores e as instituicdes da sociedade civil, os relatérios publicos e os
boletins internos cumprem papel essencial nesse aspecto. No entanto, tendo em vista
a evolugdo da figura e das ferramentas de acesso e interagcdo com os diferentes
atores, praticas pedagogicas mais colaborativas e interventivas se apresentam como
um desafio para os ombudsmen. A experiéncia da Ouvidoria da EBC desde a sua
criacdo mostrou algumas iniciativas nesse sentido, como: a criagdo da Ouvidoria
Interna, que permitiu uma audicdo atenta aos problemas internos da instituicdo; o
desenvolvimento de um centro de pesquisa em Comunicagao Publica, incluindo
pesquisadores sobre o tema em diversas partes do pais; a cooperagdo com
universidades, tanto para o monitoramento e analise dos conteudos como para a
producdo de programas radiofénicos, o que permitiu uma maior reflexdo sobre os
procedimentos adotados para a construgao dos discursos nos varios veiculos da
Empresa; e a evolugao dos formatos dos boletins internos e dos relatérios publicos,
que possibilitou um maior didlogo com gestores, principalmente. Os produtos
midiaticos também tiveram papel essencial na constituigdo de um carater pedagdgico
da Ouvidoria, mas nao se tornaram prioritarios na maior parte do tempo. A garantia da
estrutura necessaria para a realizacdo, bem como a evolugdo dos formatos e a
veiculacao sistematica desses produtos contribuiria para o fortalecimento do carater
pedagogico da Ouvidoria. Agdes mais interventivas junto a escolas e comunidades
possibilitariam uma aproximacao com diversos atores e contribuiriam para a formacéao
de cidadaos mais criticos em relagdao aos conteudos que produzem e consomem na
midia.

As condicbes que os Ouvidores tém para atuar influenciam de forma
significativa no impacto que podem gerar nas empresas e na sociedade. Essas
condi¢cbes passam pela disponibilizacdo de equipes e equipamentos que consigam
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suprir as necessidades que o cargo exige, mas também pela criatividade dos
profissionais que ocupam a fungado em se adaptarem as transformacdes e diferentes
contextos a que estdo submetidos. Da mesma maneira, os modos de interacdo com
os atores externos e internos se apresentam como desafios, mas também revelam
oportunidades para a atuagdo dos ombudsmen na comunicagao publica. A evolugao
da interagdo das audiéncias pelas midias sociais € nos portais das empresas € um
fator que pode influenciar diretamente na atuagao dos ombudsmen. Enfrentar esses
desafios se torna cada vez mais inevitavel para os profissionais que atuam na
mediacao entre o publico e a empresa, mas ndo é uma tarefa facil, ja que envolve a
criacdo de estruturas operacionais e a transformacgao de culturas organizacionais. A
atuacao da Ouvidoria da EBC na internet apresentou-se limitada durante os anos de
funcionamento do setor até o momento de fechamento deste artigo. A pagina que a
Ouvidoria possui no Portal da EBC?2° passou por uma série de mudancas nesse
periodo que visaram melhorar, principalmente, a disponibilizacdo dos documentos
administrativos do setor. O site disponibiliza grande parte dos relatérios mensais,
bimestrais, trimestrais e anuais produzidos no decorrer dos mandatos e, até 2018, as
Colunas da Ouvidoria ficavam ali alojadas em segéo especifica. Também € nesse
espaco que o publico pode entrar em contato com a Ouvidoria para registrar a sua
demanda por meio de formulario online. As ferramentas disponiveis na pagina,
portanto, priorizam o repositorio administrativo e o registro formal das demandas. Os
produtos midiaticos — programas radiofénicos e televisivos, além das colunas web —
nao estao alojados em plataformas préoprias da Ouvidoria no Portal da EBC: parte dos
produtos pode ser encontrada pela busca nas plataformas da empresa (como na
Radioagéncia Nacional, na pagina da TV Brasil e na Agéncia Brasil) e outra parte esta
organizada em plataformas alternativas criadas nos diferentes mandatos (como no
canal da Ouvidoria Youtube?® e no blog Ouvidoria on-line?’).

Tendo esses desafios e oportunidades em mente, ombudsmen do servigo de
comunicagao publica ja tém muitos obstaculos pela frente. No entanto, se procurarem

cumprir com as atividades que lhe competem, sendo resilientes quando frustrados nas

25Disponivel em: http://www.ebc.com.br/institucional/ouvidoria, acesso em: 11 fev. 2019.
26Disponivel em: https://www.youtube.com/user/ouvidoriadaebc, acesso em: 11 fev. 2019.
2’Disponivel em: http://ouvidoriaebc.blogspot.com, acesso em: 11 fev. 2019.
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suas possibilidades de acao e batalhadores em prol de uma comunicacéo publica de
qualidade, os profissionais que ocuparem esse lugar ja terdo contribuido de forma

relevante para a constru¢ao de uma sociedade mais democratica e cidada.
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