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PARAMETROS PARA A
OuviDORIA DA EBC

Luiz MARTINS DA SILVA!

Em se tratando de uma empresa publica, ha uma
premissa a ser levada em conta como ponto de partida para
qualquer debate sobre os procedimentos de uma ouvidoria: o
investimento é publico e o retorno do mesmo deve reverter-
se em beneficio do publico. Este é, portanto, um diferencial
1mportantissimo num exercicio de elaboracao de parametros
para a Ouvidoria da Empresa Brasil de Comunicacao.

No caso da EBC, a primazia do ato de ouvir deve estar
centrada no cidadao. Que nao é o cidadao-consumidor, mas
o cidadao-contribuinte, em sintese, esse status de soberania
civil: o patrao é o cidadao. Temos, porém, de evitar que a
cidadania seja transformada numa abstracdo, tal como
abstracoes sdo macrovalores como: o Estado, a Sociedade, a
Comunidade, o Publico. Pertinente rememorarmos a célebre
ironia imortalizada nas Ciéncias Sociais pelo sociélogo francés
Pierre Bordieu: “A opinido publica nao existe”. E um dos
motivos pelos quais ele resistiu em enxerga-la como algo
empirico fol a constatacao do quanto eram tantos os que
falavam em nome dela.

O Estado, quando o procuramos, vamos encontra-lo
quando ele tem faces humanas, funcionarios, rostos e nomes
de responsaveis, literalmente, pessoas que respondem.
A Sociedade deixa de ser abstracao, ironicamente, a
medida que se vai dessocializando, em partes: movimentos,
associacoes, grupos, familias e, por fim, seres portadores de

1 Professor da Faculdade de Comunicacdo da Universidade
de Brasilia. Fundador e Coordenador do Projeto de Pesquisa e Extensao
SOS-Imprensa. Membro da Rede Nacional de Observatorios da Imprensa
(RENOI). Email: silvalmd@unb.br
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direitos. E o mais elevado de todos os status de uma pessoa é o de
Ser e, a partir dessa esséncia, construir identidades: ser humano,
ser brasileiro, ser cidadao, ser contribuinte e ser usuario de um
servico publico. O contribuinte é o usuario dos servicos prestados
pelo Poder Publico deve ser ouvido. Mas, quando e como?

Em geral, os servicos de atendimento sdo passivos e
responsivos. Se em determinado expediente ninguém ligou,
escreveu, ou depositou alguma sugestao, tanto melhor. Em
conformidade com esse padrao, as organizacoes oferecem os
servicos do tipo SAUs ou SACs: servicos de apoio ao usuario,
servicos de atendimento ao cidadéo (ou ao consumidor, ou ao
cliente etc). Nessas modalidades, o publico (ente abstrato) se
materializa através de um “chato”, aquele que apareceu para
reclamar. E sugestao seria eufemismo para queixa. Elogios?
Ah! Esses, de preferéncia num quadro, para visibilidade geral.
Tais sistemas, no entanto, ja sao um avanco, pois quando nao
existem ou sdo apenas figurativos, ojeito é procurar a imprensa,
que, nas ultimas décadas, tem criado espacos para reclamacoes
e até gritos. O jornal Correio Braziliense tem, ha bastante
tempo, colunas do tipo: “Grita Geral”; “Grita do Consumidor”.
Certa vez, participando de uma mesa que debatia as funcoes
do Ouvidor, estava ao meu lado o ombudsman de uma estatal,
mais especificamente de uma companhia de Agua e saneamento.
E, entao, como é o seu trabalho? Cochichei. Ao que respondeu.
Em geral, “eles” ligam primeiramente para emissoras de
radio. E as radios encaminham para mim as queixas. Ora,
dispondo aquela empresa de um ouvidor, por que os usuarios
preferiam ligar para programas de radio? Certamente, porque
a midia amplia de forma agonica as demandas da populacao.
Mas ha um lado compensador. As respostas as criticas, num
meilo massivo, atingem uma coletividade. E os esclarecimentos
seguem até para quem nao se queixou.

Andar aos gritos nao é de bom decoro. Inimaginavel um
balcao onde haja uma placa: “Grite, aqui”. Risivel seria também
algo assim: “Proibido gritar neste local’. Lamentavelmente,
por vezes os cidadaos tém de andar aos berros, sair as ruas
empunhando faixas, interditando vias, queimando pneus,



depredando... Bem, nesses casos, ¢ comum o que se pretendia ser
manifestacao desandar para a desordem. Nao raro, o desespero
ou a indignacao do publico resultam em situacées que atraem
tropa de choque, gas de pimenta e outras circunstancias em
que a resposta do Estado é a do ‘uso da forga legal no estrito
cumprimento do dever’. Estagios limitrofes significam, com
certeza, mais do que a falta de canais institucionais para
atendimento, representam a inexisténcia de dialogo. E como
pensar uma ouvidoria que faca parte do cotidiano e das rotinas
produtivas de um 6rgao publico?

Em primeiro lugar, é preciso nao perder de vista
que o Ouvidor Publico é um representante do publico,
facilmente localizavel e identificavel. Ao contrario, portanto,
de atendimentos impessoais do tipo: disque 1 para tal
alternativa; 2, para outra; 3, para... La pela 5* alternativa, ja
se provara uma falsa promessa, a de que se trata de um canal
de intersubjetividade, conceito tdo na moda nos contextos
democraticos e civilizados. A impessoalidade forma com a
moralidade e a publicidade a triade que caracteriza o servico
publico. No caso do Ouvidor, ele tem de ser pessoal (ndo no
sentido de parcial), deve ter voz e duas grandes orelhas: uma,
que ouve de fora para dentro; e, outra, que ouve de dentro
para fora. Para que seja impessoal, no sentido da isencao,
¢é preferivel que nao pertenca diretamente aos quadros com
os quais ira ser o portador de criticas, queixas e sugestoes.
Pois, findo o mandato, tera de encarar no dia-a-dia aqueles
a quem dirigiu questionamentos da qualidade dos servigos
prestados ao publico. Uma forma de se evitar esse tipo de
constrangimento é o convite a uma pessoa notéria, mas de
fora, para representar a sociedade junto a organizacao, no
caso, a EBC. Sim, porque em se tratando de um ente publico,
o Ouvidor é um representante da sociedade, ao mesmo tempo
em que funciona como interface da organizacdo perante
os seus publicos: o externo e o interno. Dai, a lembranca
tautologica de que tem duas orelhas, claro, orelhas
institucionais. Mas é preciso que esse sistema de mao dupla
seja institucionalizado. Ja existe, digamos, uma cultura do

/3
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assunto, dos modos de fazer, que remontam aos mais antigos
ouvidores e ombudsmen.

Em 1998, tive a oportunidade de apresentar num
congresso um trabalho intitulado “Imprensa, subjetividade
e cidadania”’, no qual analisava formas e estagios de
relacionamento entre veiculos de comunicacao e sociedade.
Sugeri, entao, uma escala de modelos, em seis estagios:

Grau 1: a empresa designou um profissional de seus quadros
(interna corpore) e atribui-lhe a missao de representar os interesses
do publico, o que pode ser feito mediante imunidade e mandato.
Tanto pode ser a figura do ombudsman, quanto do ouvidor, entre

alternativas.

Grau 2: a empresa (ou organizacao) recrutou na sociedade
uma pessoa notoria, capaz de ser reconhecida como representante do
Interesse publico. E, por exemplo, o ombudsman que nao é funcionario
da casa. Depois do seu mandato, nao estara exposto aos eventuais
ressentimentos e sequelas resultantes dos interesses contrariados

durante o exercicio do seu mandato.

Grau 3: em nome do pluralismo, a empresa abriga uma
representacao colegiada do publico, um conselho misto, uma amostra
representativa dos mais variados segmentos da sociedade, mas ainda
sob seu controle: nomeacao e gestdo a seu critério. Sao, por exemplo,

os conselhos de leitores, mas criados e controlados de forma endégena.

Grau 4: a empresa se expoe permanentemente a avaliacoes
externas que lhe sao dirigidas por organizacdes independentes,
criadas mediante formas associativas: associacao de leitores, clube de
leitores, associacao de telespectadores, observatorios, media watchers,
SOS, disques, etc. Estes mecanismos atuariam como ouvidorias
publicas independentes da Ouvidoria da propria organizacao, mas

cooperantes com a Ouvidoria da organizacao.



Grau 5: a empresa/organizacao se filia a uma Alta Autoridade,
ou a um Conselho Superior, alguma modalidade de érgao publico,
porém nao estatal, de composicao plural e representativa da sociedade.
Contribui para manté-lo e acata suas decisoes, que sao consensuais

(e nao juridicas). Sao formas corporativas de auditagem.

Grau 6: sem prejuizo dos graus anteriores a empresa cria
mecanismos de interacao com o publico, a exemplo dos servicos
online para a recepc¢ao de pautas e mensagens para dar retorno as
mesmas. Nesse nivel, o publico é colaborativo e corresponsavel pela

qualidade dos servicos prestados por uma organizacao.

Em relacao a EBC, coube-nos, numa etapa de execucao
de um acordo de cooperacao com a Universidade de Brasilia,
apresentar sugestoes de sistematizacao de procedimentos para
que a Ouvidoria da empresa possa contar com um Sistema de
Acompanhamento de contetdos e, com isto, ter facilitado o seu
trabalho, tanto no atendimento de “demandas” dos publicos
leitores-radiouvintes-telespectadores, quanto na construcao
metodoldgica de amostras das opinioes desses usuarios. Isto,
para que a Ouvidoria da EBC funcione também de forma
proativa, ou seja, ndo sendo meramente reativa as criticas
e sugestoes. Como se sabe, desde o advento do conceito de
“maioria silenciosa”, parcelas significativas das audiéncias
nao se manifestam. Ja a teoria da “espiral do siléncio”,
formulada pela pesquisadora alema Elisabeth Noélle-
Neumann, boa parte do publico expressa opinides diferentes
do que realmente pensa na intimidade. Ha, portanto, pessoas
que se intimidam em revelar publicamente quais sao os seus
gostos e escolhas politicas. Acabam respondendo em favor do
que julgam ser, publicamente, o mais aceitavel. Um viés como
este demonstra o quanto uma organizacao nao deve avaliar
os seus produtos e a sua imagem confiando tao somente em
sondagens de opinido. Uma forma de compensar tais desvios
seria a criacao de formas permanentes de consulta a diferentes
segmentos de seus publicos.

75



/76

Para que a pessoa designada para a Ouvidoria da EBC
conte com uma equipe e um suporte de rotinas e procedimentos,
e de modo a cumprir com o melhor desempenho as suas
atribuicoes legais, fol projetado um cenario em que disponha
de um Sistema de Acompanhamento. Primeiramente, no
entanto, foram pontuadas algumas das caracteristicas da
propria natureza de um 6rgao como a EBC.

A Empresa Brasil de Comunicacao é uma organizacgao
singular. Uma decorréncia natural é que abrigue um
modelo singular de ouvidoria. Trata-se, portanto, de uma
singularidade dentro de outra. Singular é a EBC por ser um
ente publico, sob a égide do Estado, mas que também presta,
por contrato, servicos ao Governo: Poder Executivo Federal.
Seu principal cliente, no entanto, é a Sociedade como um todo,
e os cidadaos brasileiros, a quem se destina, por lei e missao.
A Ouvidoria da EBC, além de estar atenta a esse perfil
multifacetado, adiciona-lhe uma singularidade a mais, por
oferecer um servico participativo, isto é, ouve o seu publico
sobre o que ele, a priori, deseja de um Sistema Publico de
Comunicacao. Vai muito mais além do que ser um escaninho
para queixas e sugestoes.

A Ouvidoria da EBC difere, portanto, dos sistemas
usuais de atendimento: ao cliente, ao consumidor e ao usuario.
E mesmo como um sistema de atendimento ao cidadao
tem uma peculiaridade, é proativo. Nao se limita a ficar
passivamente esperando que aparecam as criticas por parte
dos seus publicos. Pretende ser uma ouvidoria avancada, pois
quer, na medida do possivel e do viavel, ter o publico como co-
produtor de conteudos e como corresponsavel por eles, ja que
uma das finalidades da Ouvidoria da EBC é a de proporcionar
ao publico uma forma de controle (o que nao significa censura)
sobre a qualidade da programacao (no que se refere aos seus
propositos, constitucionalmente delimitados).

A Ouvidoria da EBC foge, portanto, do padrao seguido
pelos servicos congéneres de mercado que, em geral, declaram
estar a servico da sociedade, mas a prioridade se volta para as
estratégias de marketing das empresas ou das organizacgoes



as quais pertencem. Entre as funcées precipuas das ouvidorias
comuns esta o amaciamento de conflitos entre os interesses
endogenos e os da populacao, esgotadas as possibilidades diretas
de entendimento entre as partes. Acabam por se desempenhar
mais como instrumento de deteccao de inclinacgoes do publico do
que como representacao da sociedade junto a mesma.

A Ouvidoria da EBC, sem se esquivar de intermediacoes
e sem deixar de ser uma antena sensivel aos sinais dos
publicos e das audiéncias, pretende zelar tanto pelo
cumprimento das atribuigoes legais de um Sistema Publico
de Comunicacao quanto da possibilidade de que a sociedade
possa contribuir com a consolidacao do mesmo, especialmente
nele encontrando o que nao ¢é rarefeito nas programacoes
comerciais de radiodifusdo, ou seja: contetidos educativos,
culturais, informativos e de um lazer nao ofensivo ao
decoro, especialmente das criancas e dos jovens. Conteudos
de “besteirol” e de “baixaria”, por mais que angariem altos
indices de audiéncia, definitivamente ndo podem fazer parte
da producao, da programacao e da distribuicao de produtos e
servigos a cargo de um Sistema Publico de Comunicacao.

 de se esperar, portanto, que a Ouvidoria da EBC seja
um canal aberto a sociedade brasileira, para que a populacao
tenha como cobrar de um Sistema Publico de Comunicacao o
atendimento as determinacoes constitucionais e aos principios,
valores, objetivos e diretrizes aos quais se subordina, entre
eles, os seguintes:

* promocao do acesso a informacao; da livre expressao do pensamento;
da criacao; e da comunicacao;

* respeito aos valores éticos e sociais da pessoa e da familia;

* nao discriminacao: religiosa, politica, filoséfica, étnica, de género e
de orientacao sexual;

* observancia da ética jornalistica;

* autonomia em relacdo aos poderes publicos, religides e grupos
econdmicos;

* finalidades educativas, artisticas, culturais, -cilentificas e

informativas;
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* participacao plural da sociedade civil no controle da aplicacao dos
principios do sistema publico de radiodifusao;

* compromisso com o desenvolvimento da consciéncia critica do
cidadao;

+ fomento a construcao da cidadania, a consolidacdo da democracia e
a participacao da sociedade nesses processos;

* expressao da diversidade social, cultural, regional e étnica;

* cobertura jornalistica capaz de respeitar a pluralidade de idéias e

de percepcoes da realidade e dos fatos.

Para que a Ouvidoria da EBC cumpra o seu papel —
diferenciado e avancado —, torna-se necessario que se aparelhe
para tal. Primeiramente, com dois sistemas de audicao,
literalmente, duas orelhas, uma, voltada para fora; outra, para
dentro. Que seja capaz de ouvir, tanto as manifestacoes que
vém do publico externo, quanto as observacoes que emanam
do publico interno, aquelas oriundas de todo um quadro de
profissionais que estao na base na producao e da veiculacao
de conteudos midiaticos difundidos pela EBC para todo o pais.
E que seja capaz de funcionar como ponte e ndo como curto-
circuito de insatisfacoes, de um lado ou de outro. Se tanto o
publico externo quanto o interno tém o mesmo proposito, que
é o de atingir uma comunicacao publica de qualidade, porque
haver dissensoes? A expectativa é de que os dois lados sejam
cooperativos. 1 justo registrar que a EBC divulga com muita
frequéncia nos intervalos de sua programacao “chamadas”
que convidam o publico a ser participativo, por meilo da
Ouvidoria. O que se propoe, no entanto, é que a EBC va mais
além. Conheca os seus publicos e extraia dele “auditores”
dispostos a cooperar com o controle de qualidade dos contetidos
oferecidos. Isto requer, porém, muito mais do que a divulgacao
de nuimeros e enderecos para contatos.

O aparelhamento de uma ouvidoria nos moldes
pretendidos pela EBC requer, para além dos canais
padronizados (0800, e-malil, site, redes sociais), o planejamento



e a i1mplantacao de um Sistema de Acompanhamento de
Conteudos Midiaticos, capaz de reunir recursos humanos e
técnicos de modo a fornecer a Ouvidoria da EBC os subsidios
para os seus desempenhos, ou seja, uma pluralidade de
afazeres e produtos, entre eles: boletins, relatorios, avaliacoes,
publicagoes e, claro, os contatos com os publicos da organizacao.
Entre os produtos resultantes de um termo de cooperacao
firmado entre a EBC e a Universidade de Brasilia esta o
programa Radio em Debate, por meio do qual ouvintes e
especialistas sao consultados. O novo sistema proposto,
no entanto, acrescentaria uma série de ferramentas para
qualificar o trabalho da Ouvidoria da EBC. Dependendo
do sucesso desse piloto, 1nicialmente limitadas ao meilo
radiofonico, o novo suporte seria estendido aos demais
segmentos midiaticos.

O Sistema de Acompanhamento de Conteudos da EBC
(SAC-EBC) foi1 encaminhado como proposta a Ouvidoria da
empresa, no inicio de 2012, no contexto do acordo da EBC
com a Universidade de Brasilia. Foi sugerida a assinatura de
convénios semelhantescomoutrasinstitui¢coes universitarias.
Existem no Brasil milhares de cursos de Comunicacao,
sendo que aproximadamente 50 deles mantém cursos de pos-
graduacao e parcela significativa contando com doutorados,
linhas de pesquisa e quadros de pesquisadores. Numerosos
pesquisadores se dedicam a temas como: jornalismo publico,
comunicacao publica, sistemas de radiodifusao, leitura critica
da comunicacdo e educomunicag¢ado. Pertinente, portanto,
inferir que ha um enorme potencial de cooperacao entre a
EBC e o meio académico.

Firmados os protocolos necessarios com as instituicoes
cooperantes, o SAC-EBC teria a sua fase experimental
testada junto as emissoras de radio da EBC, em Brasilia e na
Amazonia. O desdobramento seria a ampliacao desse sistema
para o restante das radios da EBC e, posteriormente, para
todos os veiculos da empresa: radio, TV e agéncia. Note-se,
porém, o esforco em se propor, nao mais um SAC nos moldes
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correntes e criticados pela sua unilateralidade, mas um servigo
de auditagem com a participacao de extratos representativos

do publico. Foram propostos os seguintes objetivos para o
SAC-EBC:

Geral:
Fornecer elementos para acompanhamento de contetidos midiaticos

da EBC (experiéncia-piloto — meio radio).

Especificos:

* Fornecer elementos para a elaboracao de relatorios da Ouvidoria
da EBC.

e Fornecer elementos para facilitar o trabalho da EBC nas suas
Iinteragées com os seus publicos, incluindo a criacdo e manutencao de um
Cadastro de Ouvintes, “Auditores Voluntarios”, a serem consultados para
a realizacao de sucessivas sondagens de opiniao sobre a qualidade de
programas da EBC.

* Fornecer elementos para o planejamento, producao, execugao e
acompanhamento do programa Radio em Debate.

e Fornecer elementos para a elaboracao de um livro eletronico anual
sobre o trabalho da Ouvidoria da EBC, suas interacoes com o publico e

avaliacoes dos contetidos midiaticos veiculados.

A proposta foi1 a de que a Ouvidoria da EBC e as
Ouvidorias Adjuntas (Radio/TV/agéncia) venham a funcionar,
mediante acordos de cooperacdo, com o apoio de equipes
externas, situadas em universidades e compostas por
professores, pos-graduandos e graduandos. Estas equipes
produziriam subsidios tanto para um monitoramento
— quantitativo e qualitativo — dos contetdos midiaticos
oferecidos a populacao, quanto para a producao de elementos
destinados as manifestacoes da Ouvidoria em seus espacos de
interlocucao com os publicos: de radio, TV e agéncia.

A principal inovagao proposta para o referido Sistema
consistiu na sugestao de que viesse a ser criado um cadastro
de pessoas representativas dos mais variados segmentos de
radiouvintes, telespectadores e leitores da EBC, capazes de



funcionar como “auditores externos” das programacoes de
radio e TV e dos contetidos fornecidos pela Agéncia Brasil. Esse
contingente de pessoas “colaborativas” seria rotineiramente
sondado pelas equipes conveniadas e estimulado a opinar
sobre a qualidade dos contetidos da EBC.

Foi1 proposto para o referido Sistema uma série de
“rotinas produtivas”, contemplando as seguintes etapas:

a) monitoramento de conteudos;

b) elaboracao de relatérios preliminares;

c¢) sondagens junto a extratos representativos dos publicos (consultas
a auditores/ouvintes/telespectadores/leitores cadastrados);

d) elaboracdo de subsidios para as manifestagoes dos Ouvidores
(radio, TV e agéncia) em seus espacos de interlocucao com os usuarios dos
servicos da EBC nos seus variados segmentos;

e) elaboracao de subsidios para os relatérios semestrais e anuais da

Ouvidoria (em seus respectivos segmentos: radio, TV e agéncia).

O SAC/EBC funcionaria sem prejuizo das manifestacoes
espontaneas do publico, por melo dos canais ja em
funcionamento: cartas, e-mails e telefonemas (diretos ou pelo
0800). Assim, além de realizar as suas proprias auditagens,
os Ouvidores da EBC contariam rotineiramente com amostras
de opinido colhidas junto a extratos representativos dos
publicos da Empresa. Essas duas fontes de avaliacdo dos
contetidos midiaticos fornecidos pela EBC serviriam, por sua
vez, para interlocucgoes junto aos corpos funcionais e diretivos
da empresa a respeito da qualidade das programacoes e
noticiarios. Propoe-se, portanto, uma ouvidoria avancada e
proativa, e nao apenas um mecanismo a ser deflagrado em
casos de insatisfacoes manifestas. Propoe-se que a Ouvidoria
conheca também as satisfacoes e possa contribuir para que o
Brasil venha a consolidar um amplo e efetivo Sistema Publico
de Comunicacao.

Para o trabalho dos professores, poés-graduandos e
graduandos envolvidos nas propostas mencionadas foram
sugeridas as seguintes ferramentas e procedimentos:
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1. GUIA DE PRINCIPIOS: para classificacio e monitoramento
de contetidos midiaticos da EBC. Este Guia teria como base
a legislacdo e as normas que dispoem sobre as competéncias e
atuagoes da EBC, bem como as recomendacgdes contidas no
seu Manual de Jornalismo. Serviria para orientar as equipes
avaliadoras de conteudos midiaticos e para a conducido das
entrevistas com as pessoas representativas dos publicos da EBC, a
serem consultadas mediante sondagens. Conteria indica¢ées para
que as equipes avaliadoras assinalem nas FICHAS de avaliacao
quais sdo os VERIFICADORES DE QUALIDADE encontrados
nos dois procedimentos: a) na analise de conteudos difundidos
pela EBC; e b) quando das consultas as pessoas integrantes do
CADASTRO de “auditores externos”.

2. Ficha MODELO A para registros resultantes da escuta de
conteudos veiculados pelas radios (monitoramento direto de
conteudos). Desta ficha constariam as categorias (afirmativas e
negativas) a serem assinaladas — baseadas no Guia de Principios.

3. Ficha MODELO B para registros resultados de sondagens de
opiniao junto aos “auditores externos” cadastrados. Nesta ficha
constariam as categorias (afirmativas e negativas) a serem
assinaladas — baseadas no Guia de Principios.

4. CADASTRO de ouvintes/telespectadores/leitores, a serem
contactados pelos poés-graduandos e graduandos. Cada um dos
“meios” explorados pela EBC — radio, TV e agéncia —, contaria
com o seu CADASTRO DE AUDITORES EXTERNOS e com um
sistema de rodizio de consultas junto aos mesmos (rodadas de
auditagem).

5. Guia de orientacao de pos-graduandos e graduandos com
vistas a sistematizacio de dados a partir das fichas (A e B).

6. Seminarios semestrais de acompanhamento e avaliacdo do

SAC-EBC.
ConNcLusAo
Ouvir o povo. Ouvir o cidadao. A voz do povo é a voz

de Deus. Outrora, tais assertivas ou seriam demagodgicas ou
alegéricas. A democracia como o governo do povo para o povo.



E, assim por diante. A soberania popular era um chavao retorico
proprio das totalidades politicas, especialmente oriunda dos
panfletos de agitacao e propaganda, tipicos de periodos de
discursos carismaticos e milenaristas e de cenarios onde o
grande lider, ungido pelas massas, falavam para elas desde
um palanque, fisico e ritualistico. Hoje, ouvir o povo e ouvir o
cidadao nao tem mais as conotacées messianicas e populistas
de outros tempos.

A historia da subjetividade do povo remonta aos
primoérdios da democracia, na polis, na agora e nos espacos
literalmente publicos, arenas que ainda continuam existindo,
mais para as multidées, as marchas, as manifestacoes.
Publico, no entanto, é um conceito que vem evoluindo, desde
o publico-plateia e a mercé dos encantamentos dos artistas e
oradores, até a nocao iluminista de que publico ndo é a massa
manipulavel pelos demagogos, mas é sinonimo de segmentos
organizados da sociedade civil, o public-éclairé, ao qual ja se
referia Rousseau, registro que nao escapou a Habermas quando
escreveu a sua famosa tese de livre-docéncia, transformada no
livro Mudanca estrutural na esfera publica.

Hoje, ouvir o povo e ouvir o cidadao tem forca de
lei. E ndo somente para assegurar validacdo semantica a
sentencas capitulares da Carta Magna, mas, sobretudo, para
operacionaliza-las, para que providéncias praticas e técnicas
sejam adotadas para que o cidadao-rei se manifeste, opine,
exija, cobre e avalie. Havera, certamente, uma supremacia
temporal na cronologia da histéria em que mandavam
os reis, os imperadores, absolutos e até divinos. Hoje, no
entanto, qualquer entrevista do tipo “fala povo” sera capaz
de demonstrar o quanto essa consciéncia de que o cidadao-
contribuinte é que é o verdadeiro patrao esta presente, mas
nao apenas num certo imaginario. Esta presente na cobranca
dos meios, da infra-estrutura e dos canais diretos de expressao
da vontade e da critica.

Ao ser criada, a EBC ja foi concebida sob esse novo
paradigma de que a cidadania é uma pragmatica e nao um
dogma ufanista. O povo deve exercer a sua primaziae, paratal, é
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preciso que sejam criados os meios, 0s suportes para que exerca
a sua condicao de soberano. Mas também de corresponsavel. No
caso do Sistema de Acompanhamento de Contelidos sugerido
a EBC, no ambito de um termo de cooperacao com a UnB, nao
se tirou da cartola académica e utopica (a utopia é propria
e 1lnerente ao ambiente universitario) um desenho magico
tipico da Era das Luzes que marcou o alvorecer da Revolugao
Francesa. Tratou-se de antever cenarios de interlocucao entre
um servico publico e os seus usuarios, modalidade ja prevista,
no entanto, quando da concepcao da propria Radiobras e
ainda mais quando a legislacao exigiu que a mesma fosse
ultrapassada no cumprimento das prerrogativas civicas. Dali,
pensar-se uma ouvidoria diferente dos padrées até entao
existentes, das Ouvidorias que ouvem desde dentro e para
dentro, pois que servem a um patrao interno. Deste vez, a
voz rouca das ruas nao precisa mails sussurrar pela via do
clamor das multidoes nas pracas e esplanadas. A agora, hoje,
¢ mais uma questao de mediacao e de midiatizacao do que
de balcao de queixas. Chega de lamurias. O povo e o publico
merecem orelhas estendidas até a sua voz. Sem demagogia.
Com apreco e reveréncia.
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