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Resumo

Uma das principais fun¢des dos ombudsmen de média é a mediacdo entre o publico e
os profissionais dos veiculos de comunicagdo. Ha, no entanto, neste cargo uma expec-
tativa de observagdo e analise das atividades e dos conteudos difundidos que o aproxi-
ma da missdo que tradicionalmente tem sido atribuida aos observatdrios. Atuando
como agentes de monitorizagdo, em maior ou menor grau, os ombudsmen acompa-
nham de forma mais ou menos sistematica a produgio dos média que representam,
sendo, portanto, dentro de cada 6rgdo de comunicagao social, “observadores” com
sentido critico. Tomando por referéncia as experiéncias dos Provedores do Ouvinte e
do Telespectador em Portugal, da Ouvidoria da EBC no Brasil e da Defensoria del Pu-
blico na Argentina, este trabalho visa discutir as proximidades entre estes cargos e os
observatorios de média, na convicgdo de que ambos se orientam para examinar pro-
cessos e praticas de comunicac¢io e informacio.

Abstract

One of the main functions of media ombudsmen is the mediation between the
public and media professionals. There is, however, in this position an expectation
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of observation and analysis of activities and disseminated content that brings it
closer to the mission that has traditionally been attributed to observatories. Acting
as monitoring agents, ombudsmen more or less systematically follow the produc-
tion of the media they represent, and therefore, within each company, they are
“observers” with critical sense. Taking as a reference the experiences of the Liste-
ner and Viewer Ombudsmen in Portugal, the EBC Ombudsman's Office in Brazil
and the Public Defender's Office in Argentina, this paper aims to discuss the pro-
ximity between these positions and the media observatories, assuming that both
are oriented to examine communication and information processes and practices.
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1. SOCIEDADE OBSERVADA

A industrializacao e o progresso técnico
estao, pelos efeitos que provocaram na or-
ganizacao da vida social, na base de perspe-
tivas que atribuem a sociedade
contemporanea qualificativos diversos. Da
sociedade de consumo (Baudrillard, 2014) a
sociedade do cansaco (Han, 2014), muitas
designacoes tém procurado exprimir as pro-
fundas transformacodes sociais e culturais
que se desencadearam especialmente a
partir do século XX e acentuadamente em
consequéncia dos veiculos eletrénicos de
comunicacao. As leituras sociolégicas do
tempo que vivemos tém também dado con-
sisténcia a tese de que a modernidade se
caracteriza por um regime de vigilancia e
controlo, na medida em que as tecnologias
favorecem um sentido de presenca que esta
para la da nocao fisica de espaco.

Com Jeremy Bentham, ja haviamos sido
introduzidos ao conceito de vigilancia pané-
tica (Bentham, 1995), de acordo com a qual,
todos estariamos a ser constantemente ob-
servados a partir de um ponto pretensamen-
te omnisciente. Michel Foucault retomou
esta ideia em Vigiar e punir, relacionando-a
com a “formacao do que se poderia chamar
8rosso modo a sociedade disciplinar” (Fou-
cault, 2013, p. 233). Embora o foco do autor
se situe na multiplicacédo das “instituicoes
de disciplina” (nomeadamente as prisoes) -
0 que o afastaria das referéncias deste tra-
balho - em Vigiar e punir reconhece-se que
0s sistemas de observacao e vigilancia mo-
dernos permitem “proporcionar a um peque-
no ndmero, ou mesmo a um s6, a Vvisao
instantdnea de uma grande multidao” (Fou-
cault, 2013, p. 241).

Por razdes de seguranca e de controlo, o
uso das tecnologias esta hoje orientado em
parte para a monitorizacao da vida em geral.
Somos hoje uma sociedade observada, nao
s6 pelas motivacoes de fiscalizacao da or-
dem publica sugeridas por Bentham ou Fou-
cault, mas também pela expectativa de que
a observacgao e a vigilancia constituam uma
prevencao do risco identificado por Ulrich
Beck como apanagio do nosso tempo (Beck,
2014). Em nenhum outro periodo da histéria
da Humanidade se experimentou tanto a
sensacao de estar a ser observado, quer por
dispositivos de vigilancia no espaco publico
quer pela atuacao de instituicbes que procu-
ram compreender as dinamicas de grupos e
comunidades, interpretando o comporta-
mento humano observado sob os mais varia-
dos angulos. No dominio da saude, do
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ambiente, do consumo, das praticas de rela-
cionamento, nunca antes o individuo foi tao
examinado nas suas opcoes, atitudes e
acoes, tanto pelo que elas representam do
ponto de vista econdmico como pelo que a
partir delas se pode aferir sobre a cultura de
cada época.

A par deste desejo global de tudo e todos
observar e analisar, nos Ultimos anos tem-se
assistido, nos paises desenvolvidos, ao
adensamento dos discursos em torno do
conceito de qualidade. Tém sido introduzi-
dos, tanto nas empresas privadas como nas
instituicdes publicas, sistemas de garantia
da qualidade, apresentados como mecanis-
mos de controlo e aperfeicoamento das pra-
ticas e de promocao da melhoria da eficacia
quer ao nivel da producao quer ao nivel do
atendimento e relacionamento. A monitori-
zacao do desempenho é hoje um dos para-
metros pelos quais se mede o0 compromisso
de uma organizacao nao apenas com o lu-
cro, mas também com o objetivo de atingir
niveis de exceléncia.

Também este imperativo de perseguicao
da qualidade instalou na sociedade contem-
poranea um regime de vigilancia, controlo e
avaliacao permanente. Orientados para a
satisfacao de expectativas dos cidadaos, pa-
ra o aumento da notoriedade e dos niveis de
confianca, bem como para a responsabiliza-
¢cao das instituicoes pelo impacto das suas
atividades, os sistemas de gestao da quali-
dade supdem, antes de mais, a fiscalizacao
do cumprimento de principios definidos nas
politicas de regulacao que agenciam os se-
tores de atividade econdmica e os servicos
publicos. A prépria definicao de cédigos de
conduta (que, nalguns casos, assumem a
expressao de cédigos deontologicos) faz crer
que alguma instancia superior observara a
correspondéncia dos comportamentos pro-
fissionais aos preceitos de atuacao.

Em harmonia com os métodos que afe-
rem os indices de qualidade de vida -esse
principio em funcao do qual se organiza o
trabalho, 0 consumo e 0s servicos- 0s siste-
mas de gestdo da qualidade consistem em
métodos de observacao das estratégias e
praticas das instituicoes e dos seus profissi-
onais. Visando a melhoria do desempenho
-e condizendo com um certo perfecionis-
mo-, estes sistemas tém aumentado as ra-
z0es por que a sociedade contemporanea se
Vé sujeita a observacao.

A constituicdo de observatoérios tornou-
se, a luz destas preocupacoes, uma pratica
generalizada. Da seguranca rodoviaria a
violéncia doméstica, os observatorios sao
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instancias a partir das quais se “vigia”, se
regista comportamentos, se examina e in-
terpreta praticas e acdes e se monitoriza
a qualidade. Os observatorios de comuni-
cagao, bem como os agentes que exer-
cem funcbes préximas dos observatoérios
-como os ombudsmen em quem fixamos
a atencao neste artigo- nao tém um en-
quadramento diferente. SGo mecanismos
de observacao, em praticamente toda a
extensao semantica do observar- lugares
de onde “se olha com atencao”, “se exa-
mina”, “se adverte ou aconselha”, “se faz
ver ou notar” fendmenos e praticas de co-
municacao.

2. OBSERVATORIOS: DOS FENOMENOS Fi-
SICOS A0S FENOMENOS SOCIAIS

Originalmente, os observatérios sao
instituicdes criadas com o objetivo de ob-
servar fendmenos fisicos, naturais e geo-
graficos. A sua adocao do ponto de vista
cientifico esta relacionada com discipli-
nas como a astronomia, a meteorologia,
a geografia, a sismografia, a oceanogra-
fia, a geologia, a vulcanologia e a biologia
de um modo geral. De acordo com os di-
cionarios mais comuns, um observatoério
define-se como o “lugar de onde se ob-
serva”, “o edificio onde se fazem obser-
vacoes astronémicas ou
meteoroldgicas”t . Como o proprio nome
indica, a atividade dos observatorios esta
profundamente vinculada ao principio de
observacao como etapa primeira de todo
0 processo de investigacao. Observar pa-
ra analisar e compreender € o objetivo
destes dispositivos que procuram registar
ocorréncias de forma sistematica e estu-
dar diacronicamente os comportamentos
da natureza.

Criados para responder aos propositos
da ciéncia empirica, os observatoérios de-
dicam-se a observacao de realidades
concretas - a vida animal, a evolucao de
espécies botanicas, a configuracao da
paisagem, as mutacoes geologicas ou 0s
movimentos terrestres e celestiais. Par-
tem do principio segundo o qual o proce-
dimento cientifico se inicia pela
observacao do objeto, ou seja, a partir
dos dados da experiéncia. Por essa ra-
za0, 0S observatorios sdo instancias de
registo da evidéncia dos fenémenos, da

sua exteriorizacao no mundo sensivel.

Importados das chamadas ciéncias natu-
rais, os observatérios no campo das ciéncias
sociais mantém a mesma vocacao para a
observacao de fenémenos, ainda que, neste
novo contexto, estejam muito mais ligados a
comportamentos e praticas humanas do
que a manifestagdes da natureza. Por essa
razao, enquanto os observatérios de feno-
menos fisicos estao, por principio, eles pro-
prios fisicamente instalados nos locais que
favorecem a observacdo em concreto, 0s
observatorios no dominio social nao tém ne-
cessariamente uma conotacao fisica. Se os
primeiros sao pontos de observacao in loco,
0s segundos sao antes organizagdes no con-
texto das quais o principio de observacao é
mais amplo, nalguns casos, quase figurati-
VO.

A constituicao de observatérios é hoje
uma pratica muito comum no contexto
da pesquisa social. Eles traduzem, em
parte, a necessidade que as areas de co-
nhecimento ligadas as Humanidades e
as Ciéncias Sociais tém de se legitimar
pelo procedimento metodolégico, através
de uma aproximacao as metodologias
tradicionais das ciéncias naturais. Por
outro lado, o conceito de observatorio é
muito conveniente ao desenvolvimento
de pesquisas com sentido continuado so-
bre problematicas que nao se esgotam
em projetos circunscritos no tempo, co-
mo sejam a pobreza, a violéncia domésti-
ca, os direitos humanos, as migracoes, o
turismo ou a toxicodependéncia.

Com o propésito de analisarem o
comportamento humano e determinadas
praticas sociais e culturais em intervalos
de tempo alargados, estes observatori-
os- criados com especial intensidade a
partir dos anos 1990- pressupdéem um
acompanhamento longitudinal dos fené-
menos e uma leitura sobre tendéncias
de evolucao. E esse o0 seu principal inte-
resse no campo social, o de permitirem
uma abordagem que ajuda a compreen-
der os processos de mudanca, hoje mais
céleres do que em qualquer outro mo-
mento histérico.

Também no campo dos média e da co-
municacao tém surgido observatérios espe-
cificos, atentos as praticas, ao desempenho
de profissionais e as politicas cientificas e
de regulacao do setor. Produzindo trabalhos
pontuais de investigacao e examinando re-

1 E assim que tanto o Diciondrio da Lingua Portuguesa da Porto Editora (2013) como o Diciondrio do Portugués Atual
Houaiss (2011) descrevem o sentido semantico do substantivo “observat6rio”.
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gularmente o campo, estes observatorios
monitorizam a atividade das empresas me-
diaticas, a performance dos profissionais e
as dinamicas que sustentam a relacao entre
individuos. De acordo com Luis A. Albornoz
e Micael Herschmann, estes observatori-
os de informacao, comunicacao e cultura
inscrevem-se em dois perfis principais:
por um lado, os observatorios ditos fis-
cais, “concebidos como espacos articula-
dores da cidadania” que visam
“monitorar o funcionamento dos meios
de comunicacao”; por outro, os observa-
térios do tipo “think tank”, “considerados
COMO Nnovos organismos que colaboram
através de suas intervencoes e reflexoes
na formulacao de politicas publicas” (Al-
bornoz e Herschmann, 2006).
Pressupondo o “reconhecimento da im-
portancia da comunicacao e dos meios pa-
ra a consolidacado das democracias
modernas”, como sugerem Susana Herre-
ra Damas e Rogério Christofoletti (2006),
0s observatorios de média e comunicacao
fundam-se na presuncdo de que 0s veicu-
los de comunicacao produzem efeitos que
se repercutem nao apenas ao nivel das re-
lagoes interpessoais, mas também ao ni-
vel da organizacao social, cultural e
politica das comunidades. Por outro lado,
estao articulados com o desenvolvimento
de sistemas de accountability, razao pela
qual visam, entre outros propoésitos, infor-
mar 0s processos de prestacao de contas,
tanto dos profissionais de média como das
empresas/organizacoes mediaticas. Paula
Chies Schommer e Rubens Lima Moraes
reconhecem que o0s observatérios tém um
potencial de atuacao como promotores de
accountability (Schommer e Moraes,
2010), o que os reveste de uma importan-
cia particular na paisagem mediatica con-
temporanea, uma nova paisagem que,
segundo Joaquim Fidalgo e Rogério Chris-
tofoletti, “trouxe para o debate pulblico um
conjunto de novas preocupacodes e desafi-
os ligados com a ética da comunica-
cao” (Fidalgo e Christofoletti, 2014, p. 7).
No contexto ibero-americano, estao
referenciadas dezenas de observatorios
de comunicagao e média. Ligados a ins-
tituicoes publicas e a unidades de in-
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vestigacao, estes dispositivos
monitorizam a atividade do setor, com
enfoques nacionais e internacionais e
por subsetor (imprensa ou audiovisual,
por exemplo). Normalmente sem fins lu-
crativos, estes observatérios apresen-
tam-se como centros de documentacao
e de informacao, orientados por finali-
dades puramente cientificas com vista
a producao de conhecimento e/ou por
finalidades sociais ajustadas ao exerci-
cio de intervencao junto dos decisores
politicos.

Sao exemplos destes observatorios, em
Portugal, o OberCom - Observatério de Co-
municacao, que “tem por objeto a produ-
cao e difusao de informacao, bem como a
realizacao de estudos e trabalhos de in-
vestigacao que contribuam para o melhor
conhecimento na area da comunicacao”?
o Observatorio da Imprensa, que se define
como um centro de estudos avancados de
jornalismo, com o objetivo de “promover o
desenvolvimento da pratica jornalistica e o
incremento da sua qualidade”3 e o PolCom
Obs- Observatorio de Politicas Publicas de
Comunicacao e Cultura do Centro de Estu-
dos de Comunicacao e Sociedade, que
pretende monitorizar as principais agoes
que, em Portugal, mobilizam o campo da
comunicacao em trés esferas principais:
as politicas pUlblicas de regulagdo dos mé-
dia; as politicas cientificas e de educacao
e as politicas de comunicacao e interven-
cdo social/cultural* . No Brasil, destacam-
se, por outro lado, o Observatorio da Co-
municacdo da USP, cuja histéria remete
para uma “longa trajetoria de pesquisas
sobre censura e liberdade de expressao”®,
o0 Observatério de Comunicacao Comunita-
ria, que tem como objetivos “produzir da-
dos e analises relacionados aos desafios
que o setor tem que enfrentar e valorizar
os veiculos de comunicagdao comunitaria’s,
o Observatoério do Direito a Comunicacao ,
o Observatério de Economia da Comunica-
¢ao’, promovido pela Universidade Federal
de Sergipe® , o Observatério da Etica Jorna-
listica® , o Observatorio da Imprensa, “um
espaco de critica do jornalismo brasilei-
ro” (Fortes e Albuquerque, 2006, p. 175)1°
e o0 Observatorio da Radiodifusao Puablica na

2 Ver Obercom - Estatutos: https://obercom.pt/homepage/obercom/estatutos/

3 Ver http://observatoriodaimprensa.pt/
4Ver http: . i .uminho.
5Ver http://www.obcom.nap.usp.br/nossa-historia.php
6 Ver http://obscomcom.org/apresentacao/

7 Ver http://www.intervozes.org.br/direitoacomunicacao/

www.comunicacao.uminho.pt/cecs/content.asp?startAt=2&categorylD=1062
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América Latina, Laboratério de Politicas de
Comunicacao da Universidade de Brasilia
(UnB)1, Estes exemplos ndo esgotam todos
0s observatorios existentes, mas dao conta
da diversidade de enfoques a que estao de-
dicados, no propésito comum de radiografar
0s processos de comunicagao e o funciona-
mento das organizacoes mediaticas.

3. 0 OMBUDSMAN COMO OBSERVADOR E
MEDIADOR

As atividades dos observatérios, de média
ou de outras areas e praticas socioculturais,
sao reconhecidas pela autonomia e desvincu-
lacao na iniciativa de vigilancia em relacao ao
objeto acompanhado. Porém, o ato de obser-
var, acompanhar, criticar, avaliar e, porque
nao, aprimorar nao é exclusivo dos observato-
rios. Existem praticas de observacdo e moni-
torizacao desempenhadas dentro e fora das
instituicoes que se aproximam das acoes dos
observatorios e, ao mesmo tempo, contam
com especificidade diante da natureza orga-
nizacional e finalistica da entidade ou da fun-
cao desempenhada.

No campo da comunicacao, além das ati-
vidades de acompanhamento e critica aos
conteldos veiculados desenvolvidas por in-
dividuos e entidades externas aos média,
também é possivel levar em conta a atuacao
dos ombudsmen, que realizam este trabalho
usando a estrutura das organizacoes media-
ticas, como uma pratica de observacao, me-
diacao, promogao do dialogo e de prestacao
de contas.

Temas de estudos comparados (a exem-
plo de Oliveira e Paulino, 2012, e Paulino e
Oliveira, 2014), as experiéncias relatadas
adiante neste artigo demonstram como o
ombudsman pode realizar uma relevante
atuacdo de acompanhamento de conteldos,
podendo ser classificado como uma iniciati-
va de observacdo dos média. Em maior ou
menor grau, a posicao do ombudsman tem
no seu espirito objetivos que a aproximam
da finalidade dos observatérios, ja que ela
corresponde a uma atuacao que inclui nao
s6 monitorizar, mas também, com ferramen-
tas mais proximas, fisica ou simbolicamente,

de exercer intervencgao.

Tal experiéncia, realizada de maneiras di-
versas, com ampliada, média ou reduzida
estrutura de apoio, de forma contratada ou
convidada para a sua atuacao, havendo,
mais ou menos, mecanismos de contacto
com o publico'? , geralmente coincide com a
possibilidade de realizar:

a) observagdo permanente dos conteu-
dos e praticas das instituicbes de comunica-
cdo para as quais os ombudsmen foram
convidados. Estando inserido no 6rgao de
comunicacao observado, o ombudsman
tem, em relacao aos observatorios, a vanta-
gem de contar com mais maneiras de man-
ter a regularidade da amostra desenvolvida.
A possibilidade de falhar um material a ser
analisado € menor do que a que ocorre no
contexto de um observatorio, que muitas ve-
zes pode necessitar de despender um tem-
po maior na constituicao da amostragem do
que na analise dos conteddos em si. Nao
obstante, o vinculo com o veiculo de comu-
nicacao pode também significar, direta ou
indiretamente, embaraco institucional, dado
que a observacao esta condicionada pelo
facto de ser realizada a partir de dentro,
sem as mesmas condicoes de organismos
externos, autorizados a comparar, balizar e
até mesmo citar o conteldo veiculado por
relacdo as praticas de outros canais de co-
municagao;

b) producao de consideragées publicas
via coluna ou programa de radio ou TV do
ombudsman ou, especialmente nos Gltimos
anos, via média sociais na internet, sobre os
conteldos e praticas das instituicdes de co-
municacao, fazendo parte da relacao entre o
leitor, o ouvinte e/ou o telespectador e os
média. Obviamente, os observatorios exter-
nos aos veiculos também tém a possibilida-
de de intervir ou estar no meio da relacao
entre a organizacao mediatica e o seu publi-
co, especialmente aquele que ja conhece e/
ou aprecia o servico desenvolvido. Contudo,
a pratica do ombudsman tem, em tese, mais
possibilidade de projecao e repercussao das
suas apreciagdes, na medida em que tam-
bém se constitui como uma acao de media-
cao de média ou, neste caso, de
metamediagcao, se considerarmos que a le-

12 Por um lado, existem praticas de ombudsman ndo sé com coluna escrita ou programa periédico de radio ou
televisdo, mas também com canais de didlogo via email, formuldrio online, telefone, carta e uso de redes sociais. Por outro,
hé experiéncias mais restritas de ombudsman sem os instrumentos anteriormente citados.
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gitimacao dos 6rgaos de comunicagao social
se da em fungao da sua condicao de vigilan-
tes (watchers) do que acontece e tenha rele-
vancia na vida em sociedade;

C) observacdo com acesso a condicbes
de producao do material veiculado. Parte
significativa das experiéncias de ombuds-
man e seus registos e relatos em livros e
conferéncias traduz um discurso de observa-
¢ao ou maior atencao apenas ao resultado
final das “engrenagens mediaticas”. Porém,
é inegavel que quem esta inserido numa es-
trutura organizacional fisicamente, ou mes-
mo que esporadica ou simbolicamente pelo
trabalho quotidiano de observacao e mani-
festacoes publicas, tera mais possibilidades
de saber ou aceder aos bastidores dos pro-
cessos de producao que levaram a publica-
¢ao ou transmissao de conteldos. Dessa
maneira, o trabalho de observacao do om-
budsman pode ser aproximado a uma espé-
cie de jornalismo investigativo interno aos
orgaos de comunicagdo com o apuramento
de factos, ndo necessariamente visiveis aos
olhos do publico externo, que tenham levado
a uma opcao (e nao outra) na veiculacao re-
alizada. Mesmo em situacdoes nas quais o
trabalho de observacao e de mediacao é ex-
terior aos canais, como podera ser visto a
seguir a partir da experiéncia argentina de
Defensoria del Publico, o facto de desenvol-
ver consideragdes publicas quotidianas por
parte de ombudsmen possibilita 0 acesso di-
reto ou indireto a informacdes contextuais
importantes originadas pelos profissionais
dos veiculos de maneira formal ou, em mui-
tos casos, informalmente, com amplas pos-
sibilidades de serem (teis para a
contextualizacao dos fenémenos avaliados;

d) observacao e dialogo com a gestao
das organizacées de média. Sem desconsi-
derar a possivel tensao que exista entre
quem produz conteldos e quem os critica,
existem variados casos de ombudsmen, co-
mo 0S que relatamos a seguir a partir das
experiéncias de Portugal e do Brasil, com
agenda regular de encontros e submissao
de documentos para responsaveis pela edi-
cao ou gestao de conteldos e do gerencia-
mento de fluxos e procedimentos dos 6rgaos
de comunicacao, tais como conselhos gesto-
res, direcoes da empresa ou até mesmo gru-
pos de funcionarios e de integrantes do
publico. A ponte desenvolvida a partir da
observacao do ombudsman ou estimulada
pela manifestacdo do publico constitui-se
como bardémetro significativo para critica,
autocritica, permanéncia ou manutencao de
acoes;
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e) observacdo, de maneira compartilha-
da, em dialogo com o publico. Existem rela-
tos de ombudsmen insatisfeitos com a
soliddo do trabalho e com dificuldades rela-
tivas a mobilizacao do publico para estabe-
lecer uma relacao proativa. Porém, a
producao de consideracoes sobre o material
veiculado e até mesmo a promocao de uma
autorrepresentacdo ou participacao do puU-
blico, pode contribuir para que a observacao
seja retroalimentada no contacto com leito-
res, ouvintes e telespectadores;

f) observacdo, desenvolvendo trabalho
preventivo e consultivo. Em muitos casos,
essencialmente em canais ligados aos servi-
cos publicos de comunicagao, como resulta-
do de suas caracteristicas contratuais ou
conceptuais de terem um compromisso ain-
da mais significativo com leitores, ouvintes e
telespectadores e seu exercicio de direitos,
0 servico de ombudsman pode transformar-
se num consultério com profissionais per-
guntando aos chamados provedores e ouvi-
dores qual poderia ser a melhor atuacao
diante de dilemas terminol6gicos ou mesmo
processuais das suas praticas. Tal espécie
de pratica de “diva deontologico”, para além
do impacto preventivo, pode ser Util na
constituicao de conhecimento e mediacao
interna;

g) observacao como ferramenta de ges-
tdo. Um dos desafios que os ombudsmen
talvez tenham com ainda mais intensidade
nos atuais tempos de contencao de recursos
e questionamentos de impacto é o de de-
monstrar a sua relevancia como instrumento
de aprimoramento de fluxos e procedimen-
tos, ou seja, como ferramenta de gestao das
instituicbes de comunicagcao por revelar fa-
Ihas, aferir procedimentos e prescrever pos-
sibilidades. Quando ocorre uma partilha de
interesse € uma compreensao conjunta do
principio e da finalidade da critica entre om-
budsmen e gestores, aumentam também as
possibilidades de aperfeicoamento;

h) observacdo como instrumento de
transparéncia e prestacdo de contas. As ex-
periéncias de ombudsmen tém sido Uteis
para esclarecer o publico acerca dos meca-
nismos de funcionamento e dos limites dos
canais de comunicacao. Correspondendo a
um mecanismo de accountability, ou seja,
de prestacao de contas de atividades desen-
volvidas, escolhas realizadas e contelddos
veiculados, os ombudsmen também contri-
buem para o desenvolvimento de praticas
de literacia mediatica, ou seja, de treino pa-
ra um outro olhar do publico em relacao aos
média.
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Levando em conta as ponderacdes aci-
ma, a seguir apresentamos e analisamos
trés experiéncias de ombudsmen que acom-
panham contelidos produzidos e distribuidos
por veiculos de comunicacao e que, além
das atividades de observacao, tém procura-
do intervir de maneira dialogada com a tria-
de constituida pelo  pulblico, pelos
profissionais e pelos gestores.

4. EXPERIENCIAS DE OMBUDSMAN EM
PORTUGAL, BRASIL E ARGENTINA NOS ME-
DIA AUDIOVISUAIS

Ao descrevermos as experiéncias de om-
budsman em veiculos de radio e televisao em
Portugal, no Brasil e na Argentina devemos le-
var em conta as diferencas e semelhancas
que existem na relacao entre os contextos
destes paises. Em primeiro lugar, é preciso
considerar que tratamos aqui de: dois paises
latino-americanos com uma forte influéncia
dos média de iniciativa privada-comercial e
com experiéncias de servico plblico de média
com audiéncia restrita; e um pais europeu on-
de a radio e a televisdo nasceram publicas,
tendo sido, durante um longo periodo, esses
0s meios que tiveram maior influéncia sobre
0 publico.

A evolucao dos mecanismos regulatérios
que atuam sobre o setor em cada um dos
paises é um fator que influencia na confor-
macao das iniciativas de designacao de om-
budsmen para os média audiovisuais, uma
vez que as experiéncias que tiveram conti-
nuidade estdo calcadas em normas que re-
gulam o servigo publico de comunicacao, no
caso de Portugal e do Brasil, ou o servi¢co de
radiodifus@o nacional, no caso da Argentina.
Ha registos de iniciativas isoladas de emis-
soras de radio e televisao que adotaram om-
budsmen de maneira voluntaria, sem a
obrigacao expressa em lei, como foi a limita-
da experiéncia da TV Cultura, no Brasil. No
entanto, neste artigo focamos as analises
em experiéncias que estao garantidas por
mecanismos regulatorios nos trés paises.
Cabe ressaltar que, a diferenca dos casos de
Portugal e do Brasil, na Argentina o servico
nao esta restrito as emissoras de uma sé
empresa de comunicacao, mas se estende a
todas as concessionarias do servigo de radi-
odifusao autorizadas no pais.

Os provedores da RTP

Os provedores da Radio e Televisao de
Portugal (RTP) foram criados pela Lei

2/2006, de 14 de fevereiro, “enunciada co-
mo uma forma de incentivo a autorregula-
cao do setor da comunicacao social e
amplamente acolhida por quase todos os
partidos politicos com assento parlamen-
tar” (Oliveira, 2007, p. 61). De acordo com a
norma, 0S homes para ocuparem 0S cargos
de Provedor dos Telespectadores e de Pro-
vedor dos Ouvintes da RTP devem ser de
pessoas de reconhecido mérito profissional
e com atuacao na area da comunicagao.
Compete aos provedores da RTP receber,
analisar e atuar na mediacao das queixas e
sugestoes enviadas por telespectadores ao
setor. O Estatuto dos Provedores- publicado
em 2006- complementa a lei e regulamen-
ta a sua atuacao. O documento estabelece
as missoes, 0s meios de intervencao, os mo-
dos de procedimento e os propédsitos funda-
mentais dos Provedores da RTP.

Os provedores da RTP possuem mandato
de dois anos, que pode ser renovado por
igual periodo apenas uma vez. E ao Conse-
Iho de Administragao da empresa que com-
pete indicar os nomes dos profissionais que
ocupam o cargo, estando esta indicacao su-
jeita ao parecer vinculativo do Conselho de
Opiniao.

A mediacao entre telespectadores e ou-
vintes e a empresa é feita principalmente
por meio dos programas emitidos semanal-
mente: “Voz do Cidadao”, na televisao; e
“Em nome do Ouvinte”, na radio. Para além
do programa, os provedores sao também
obrigados por lei a desenvolver anualmente
relatorios de atividades que devem ser en-
tregues a Entidade Reguladora da Comuni-
cacao (ERC) e publicados pelo Conselho de
Administracao da RTP. Os relatérios de to-
das as gestoes dos Provedores da RTP estao
disponiveis em seccao especifica da pagina
web da empresa. Além disso, todas as edi-
¢Oes dos programas de TV e grande parte
das edicoes dos programas de radio produ-
zidos pelos provedores estao disponiveis no
repositorio de programas on-demand das
emissoras da RTP: o RTP Play.

A Ouvidoria da EBC

A Ouvidoria da Empresa Brasil de Comu-
nicacao (EBC) foi instituida na lei que regula
0s servigos publicos de comunicacao no pais
- Lei n 11.652, de 7 de abril de 2008. Se-
gundo o artigo n. 20 da norma, a empresa
conta com um Ouvidor

a quem compete exercer a critica interna
da programacao por ela produzida ou vei-
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culada, com respeito a observancia dos
principios e objetivos dos servicos de ra-
diodifusdo publica, bem como examinar e
opinar sobre as queixas e reclamacgoes de
telespectadores e radio-ouvintes referen-
tes a programagao. (Lei n. 11.652, de 7
de abril, 2008, art. 20)

Segundo esse artigo, o Ouvidor da EBC
tem um mandato de dois anos, prorrogaveis
por igual periodo. No que diz respeito as fun-
¢cOes do ouvidor, a lei estabelece que a res-
ponsabilidade do cargo envolve a conducao
de no minimo 15 minutos de programacao
semanal (nas emissoras de radio e televisao
da empresa), em horario compreendido en-
tre 6 horas da manha e a meia-noite. A Ouvi-
doria conta ainda com uma norma interna
que regulamenta o funcionamento da sua
pratica. De acordo com o documento, os ob-
jetivos da Ouvidoria passam por representar
os interesses dos cidadaos perante a empre-
sa, garantir o seu direito a informacao e con-
tribuir para a sua formacado critica e
participativa.

A norma também assinala que € objetivo
e competéncia da Ouvidoria exercer a critica
interna da programacao por meio de boletins
semanais de avaliacdo dos contelidos. O do-
cumento dispoe finalmente que o ouvidor-ge-
ral conta com o auxilio de ouvidores-adjuntos
para cada segmento de veiculo da empresa
(radio, televisao e agéncia de noticias).

A equipa da Ouvidoria da EBC atualmen-
te conta com 16 funcionarios e a sua estru-
tura esta dividida em duas areas: 1)
Monitorizacao e Gestao da Informacao, onde
sao realizadas as analises dos conteldos
veiculados nas emissoras de radio e TV e da
Agéncia Brasil; 2) Atendimento, que recebe,
regista e encaminha as interpelacoes do pu-
blico. A Ouvidoria da EBC publica, desde
2011, relatérios mensais, bimestrais, tri-
mestrais e anuais que registam e avaliam as
suas atividades.

A Defensoria del Piblico

A Defensoria del Publico de Servicios de
Comunicacion Audiovisual da Argentina foi
criada pela Lei n. 26.522, de 10 de outubro
de 2009, mais conhecida como Ley de Me-
dios. Essa norma regula todo o servico de
comunicacao audiovisual do territério argen-
tino. No que diz respeito as suas missoes e
fungoes, o artigo nimero 19 da norma esta-
belece que a Defensoria deve receber, regis-
tar e encaminhar interpelacoes do publico
relativas aos veiculos de radio e de televisao
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argentinos. O texto também dispde sobre a
responsabilidade do organismo de convocar
audiéncias puUblicas nas varias regides do
territério e de formular recomendacoes as
autoridades competentes.

O titular do 6rgao, designado como De-
fensor del Publico, tem um mandato de qua-
tro anos e é escolhido por resolucao da
Comisiéon Bicameral de Promocién y Segui-
miento de la Comunicacién Audiovisual,
composta por senadores e deputados no
ambito do Congresso Nacional argentino.
Cynthia Ottaviano foi a primeira profissional
a ocupar o cargo, eleita em novembro de
2012. Foram designadas sete direcoes para
o 6rgao: 1) Direccion de Relaciones con las
Audiencias; 2) Direccion de Proteccion de
Derechos y Asuntos Juridicos; 3) Direccion
de Analisis, Investigacion y Monitoreo; 4) Di-
reccion de Capacitacion y Promocion; 5) Di-
reccion de Administracion; ©6) Direccién
Legal y Técnica; 7) Direccion de Comunica-
cion Institucional. Para este trabalho, inte-
ressam-nos, como demonstramos adiante,
as funcoes da Direccion de Analisis, Investi-
gacion y Monitoreo, uma vez que este setor
é o responsavel por realizar a observagcao
dos média audiovisuais argentinos e gerar
relatorios sobre essa monitorizagao. A De-
fensoria produz relatérios anuais que avali-
am as suas acoes.

5. ANALISE DE RELATORIOS ANUAIS DOS
OMBUDSMEN 2013-2015 E DE DOCUMEN-
TOS DE MONITORIZACAO

0 nosso proposito neste espaco € investi-
gar de que forma cada um destes mecanis-
mos de ouvidoria, ou gabinetes de
ombudsmen (ver Tabela 1), monitoriza os
conteldos emitidos pelos veiculos a que se
dedicam. Para isso, as nossas analises fi-
xam-se em duas dimensOes associadas a
monitorizacdo de contelddo pelos ombuds-
men: 1) identificar a que se propdéem essas
iniciativas; 2) descobrir de que maneira ca-
da uma dela pratica a monitorizacao. Para
tentar responder as questoes inerentes a
primeira dimensao, fez-se mister identificar
nas regras que regem o0s organismos (leis,
estatutos e normas internas) mengoes rela-
tivas a funcdo de observacao de contetddo.
No tocante a segunda dimensao, foram ana-
lisados relatorios e pesquisas publicados pe-
las ouvidorias que registam praticas
relacionadas com a observacao e a monito-
rizacao dos média.

No ambito das dimensdes de atuacao
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Tabela 1. Organismos analisados, legislagdo adjacente e atividade na produgéo de relatérios e realizagio

de pesquisas

ORGANISMO LEGISLACAO E NORMAS RELATORIOS E PESQUISAS
- Relatdrios anuais dos provedores dos
Provedores da RTP -Lein. 2/2006. telespectadores e dos ouvintes
- Estatuto dos Provedores da (2013-2015).
RTP.
- Relatorios anuais da Ouvidoria
-Lein. 11.652/2008. (2013-2015).
- Norma de Ouvidoria da EBC - Relatorios mensais, bimestrais e
OuvidoriadaEBC | (NOR 104). trimestrais.

- Pesquisas de monitorizagdo realizadas

pelas UnB e pela UFRGS em 2014.

Defensoria del Pablico | - Lein. 22.522/2009;

- Primeiro relatorio anual (2013).

- Relatdrios anuais (2013-2015).
- Relatdrios bimestrais de monitorizagdo

(2013-2015).

Fonte: Elaboragao propria

daquilo a que se propéem e 0 que praticam
0s mecanismos de ombudsman dos média
audiovisuais nos trés paises, as seguintes
perguntas principais guiaram a realizacao
deste estudo: 1) “Ha uma periodicidade para
a monitorizacdo de conteldo ou ela é reali-
zada conforme as solicitagdes/interpelacdes
do publico?”; 2) “Quem a realiza?”; 3) “Co-
mo sao registadas as analises de monitori-
zacao?”. ldentificamos nas trés experiéncias
significativas diferencas de atuag¢ao em rela-
cao a estes critérios.

Quanto aos provedores portugueses, ob-
serva-se que a funcao de monitorizacédo do
contelido, tanto na radio quanto na televi-
sao, é feita de maneira esporadica e nao sis-
tematizada e/ou conforme a sugestao das
intervengoes do publico. Essa hipotese pode
ser comprovada pela forma como sao orga-
nizados os textos dos relatérios, que se refe-
rem aos temas baseados nhas queixas e
sugestoes levantadas pelos telespectadores
€ ouvintes.

A monitorizacao esporadica e nao siste-
matizada também foi comprovada em entre-
vistas exploratérias a provedores que
atuaram na RTP. Segundo eles, ha um
acompanhamento constante das emissoras
por meio de aparelhos ligados no escritorio
dos provedores, mas essa apreciacao nao é
realizada de maneira planeada.

Pela analise dos documentos que regula-
mentam as atividades dos provedores é pos-

sivel afirmar que esse setor da RTP nao se
propoe a realizar pesquisas de monitoriza-
¢ao e tampouco a analisar de forma siste-
matica e constante os conteudos veiculados
pelas emissoras da empresa. Nao foram
identificadas em nenhuma das normas ana-
lisadas referéncias diretas a esse tipo de
monitorizacao. A analise documental efetua-
da leva a crer que a funcao esta centrada
em resolver os casos a partir das queixas e/
ou comentarios que chegam do publico.

No caso da Ouvidoria da EBC, em varios
momentos as regras deixam clara a funcao
do setor de “exercer a critica interna da pro-
gramacao produzida ou veiculada pelos ca-
nais publicos de comunicacao da EBC” (EBC,
2008, item 2.9). De acordo com essas nor-
mas, a Ouvidoria deve reportar-se a Diretoria
Executiva da empresa por meio de boletins
diarios com comentarios sobre a programa-
¢ao veiculada.

A partir das analises dos relatérios pro-
duzidos pela Ouvidoria da EBC, percebe-se
uma diferenca entre a gestao da ex-ouvidora
Regina Lima (2011-2013) e a gestao da atu-
al ouvidora, Joseti Marques (desde 2014).
Ambas deram prioridade ao atendimento
das observacoes apresentadas pelo publico,
porém a primeira deu também foco a produ-
cao dos programas para a radio e para a te-
levisao enquanto a segunda tem ampliado
as acoOes da ouvidoria para a area de pes-
quisa e monitorizacao.
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Assim, nota-se que a partir de 2014 os
relatérios, principalmente os mensais, bi-
mestrais e trimestrais, se voltaram mais pa-
ra o acompanhamento e a critica ao
contelido publicado pela empresa. Essa mu-
danca € inclusive registada no texto de apre-
sentacao do relatério relativo aos meses de
maio, junho e julho de 2014:

Esta edicao do Relatério da Ouvidoria traz
0S principais aspectos observados nos
veiculos da EBC nos meses de maio, ju-
nho e julho de 2014. A apresentacao das
analises tem nova abordagem, diferindo
um pouco dos relatérios anteriores em
que faziamos a descricao detalhada dos
temas. Isso porque, a partir de 22 de
maio, a Ouvidoria passou a emitir boletins
diarios de analise de contelido e progra-
macao dos veiculos da EBC, que sao envi-
ados exclusivamente  a Diretoria
Executiva, conforme determina a Lei
11.652, que criou a EBC. (EBC, 2014, p.
4)

De acordo com o documento, a producao
do boletim permite um maior didlogo com os
membros da Diretoria Executiva da empresa
e entre as diversas areas da EBC.

No intuito de fortalecer o setor de moni-
torizagao da Ouvidoria da EBC, em 2013 fo-
ram firmados convénios com universidades
brasileiras para a realizagdo de pesquisas
sobre contelidos veiculados pelas emissoras
de radio e de televisdo da empresa. Assim,
um grupo de pesquisadores da Universidade
de Brasilia (UnB) analisou, no periodo de de-
zembro de 2013 a fevereiro de 2015, mais
de mil contelddos de programas jornalisticos
veiculados pelas emissoras da EBC em Bra-
silia: Radio Nacional AM, Radio Nacional FM
e MEC AM. A pesquisa também abrangeu
um estudo exploratério sobre a grelha de
programacao musical da Radio Nacional FM
Brasilia. Outro grupo de pesquisadores, da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul
(UFRGS), analisou a programacao da TV Bra-
sil e produziu 72 relatérios relativos ao con-
teddo e a forma de diversos programas
veiculados na emissora.

Com base nessas analises, pode-se afirmar
que nos Ultimos anos, no que diz respeito ao
acompanhamento de contelido, a Ouvidoria da
EBC tem buscado cumprir os objetivos que
propéem as normas que a criam.

A Defensoria del Publico também conta
com um setor especifico para monitorar o
contelddo audiovisual veiculado na Argenti-
na. Segundo os relatérios anuais publicados
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pelo 6rgao, em 2013, 2014 e 2015, a Dire-
cao de Analise, Investigacao e Monitorizacao
€ o setor responsavel por realizar e divulgar
estudos sobre o acompanhamento realiza-
do. Para isso: 1) emite pareceres a partir
das reclamacoes do publico sobre os con-
telidos veiculados em emissoras de todo o
pais; 2) realiza uma monitorizacao bimestral
de noticiarios emitidos nos cinco canais de
televisao privados de Buenos Aires; 3) conta
com dois observatérios que analisam con-
teddos de forma tematica.

A observacao bimestral de noticiarios te-
levisivos dos cinco canais da televisao aber-
ta atuantes em Buenos Aires é realizada por
meio do projeto “;Qué es ‘noticia’ en los no-
ticieros?”. No contexto desse projeto, foram
criados dois observatoérios para temas espe-
cificos (Salide, Meio Ambiente e Violéncia). A
partir de 2014, a Defensoria estabeleceu
parceria com a Universidade de Cordoba (Ar-
gentina) para a replicagao da pesquisa nos
canais daquela regiao.

Outros dois tipos de estudos de monitori-
zacado de conteldos televisivos foram reali-
zados pela Defensoria. Um deles analisou
noticias policiais em canais da televisdao por
assinatura e o outro avaliou pecas publicita-
rias voltadas para o publico infantil. Ndo ha,
pelos relatérios, indicios de investigacao
desse tipo para emissoras de radio.

Ha uma terceira dimensao da atuagao dos
ombudsmen como observadores de média
que abrange a forma como sao relacionados
os resultados obtidos com as queixas do pu-
blico. Essa terceira dimensao é identificada
apenas nos textos dos relatorios da Defenso-
ria argentina. Exemplo disso é a anotacao no
relatério de que determinados temas requeri-
dos pelo publico por meio das observacoes di-
rigidas a Defensoria ndo sao identificados nos
conteddos analisados pelas pesquisas, con-
forme é explicitado em citacdo da ex-defenso-
ra Cinthya Ottaviano: “Hay un divorcio entre
las necesidades que se plantean las audienci-
as y lo que en nombre de esas audiencias se
construye como necesidad informativa todos
los dias y eso es lo que estamos poniendo en
tension con estos monitoreos.” (Defensoria
del Pablico, 2015, p. 114)

Comparando, enfim, as iniciativas, pode-
mos afirmar que:

1) em termos de monitorizacao de con-
teldo, as trés experiéncias, na maior parte
das vezes, realizam na pratica o que pro-
pdéem as normas que as criam;

2) a monitorizacao é feita de maneira di-
ferenciada e em diversos niveis em cada
uma delas:
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a. em Portugal, € realizado um acompa-
nhamento esporadico e nao sistematiza-
do, baseado nas reclamacdes do publico;
b. no Brasil, a equipa da Ouvidoria realiza
uma monitorizacao diaria das emissoras
de radio e televisao, além daquela reali-
zada como consequéncia da intervengao
do publico. Os resultados das analises
sao divulgados por meio dos boletins re-
metidos a direcdo da empresa. Também
sao realizadas pontualmente pesquisas
de monitorizacao com parceiros externos,
pratica que oferece mais regularidade na
producao de boletins e relatorios.

c. na Argentina, além da monitorizacdo
feita por consequéncia das interpelagoes
do publico, sdo realizados e publicados
bimestralmente estudos sobre os conteu-
dos noticiosos emitidos em telejornais da
televisdo aberta em Buenos Aires. Ha
uma separacao das analises a partir de
um aprofundamento por temas. Também
sao realizadas pontualmente pesquisas
de observacao com parceiros externos. A
monitorizacao das emissoras de radio
nao aparece nos relatorios.

6. CONCLUSOES

Embora tenham funcdées muito especifi-
cas e um estatuto particular que os orienta
para a mediacao entre o publico e a empre-
sa, 0s ombudsmen das empresas de comu-
nicacao audiovisual tém como atividade
principal observar, a partir das interpelacoes
da audiéncia, as praticas dos profissionais e
das empresas que representam. Com efeito,
“0 ombudsman surgiu como instancia medi-
adora de demandas dos cidadaos” (Paulino
e Silva, 2013, p. 17). E essa a sua vocacao

primeira. No entanto, pela necessidade de
responder ao publico, os ombudsmen contri-
buem para a criacao de novos modelos de
observatorio de média, na medida em que a
sua atividade critica exige uma analise de
ocorréncias e processos de producao ora de
forma casuistica ora de forma continuada.

A partir da analise desenvolvida no con-
texto deste artigo as experiéncias de om-
budsmen em Portugal, no Brasil e na
Argentina conclui-se que o paradigma portu-
gués sera o menos desenvolvido em matéria
de observacao sistematica. Mesmo nesse
caso, no entanto, a sele¢ao e o tratamento
de determinados casos, como a programa-
cao para a infancia, o respeito pela Lingua
Portuguesa ou a programacao desportiva,
supoe que o provedor e a sua equipa reali-
zam um trabalho de observagao que permita
identificar a origem das reclamacoes atendi-
das e compreender a validade dos argumen-
tos apresentados pelo publico.

Em graus diversos de dedicacgao, os gabi-
netes dos ombudsmen podem ser reconhe-
cidos como uma espécie de observatorios
internos. Mais no Brasil e na Argentina do
que em Portugal -como demonstra a anali-
se efetuada-, o ombudsman assume um
papel de vigilancia, coadjuvado pelo publico,
que visa contribuir para a promog¢ao da qua-
lidade das producodes. Sendo certo que nao
o motivam razoes de ordem cientifica, ao
contrario do que acontece em boa parte dos
observatérios de média e comunicacao, na
sua proximidade ao proposito dos observa-
térios, o ombudsman esta algures entre os
observatorios fiscais e os think tank. Ele fis-
caliza as producdes mediaticas por sugestao
do publico, podendo também intervir no sen-
tido de assessorar as equipas diretivas na
melhoria dos servigcos de comunicacao pres-
tados.
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