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OUVIDORIA
NA TELEVISAO
COLOMBIANA

JAIRO FARIA GUEDES COELHO'

No momento em que no Brasil se trabalha
para fortalecer a ouvidoria do canal publico
de televisdo e ha um debate crescente sobre a
adoc¢cdo desse tipo de mecanismo nas diferentes
instituicoes, importante se torna a analise de
experiéncias internacionals que nos indiquem
alguns parametros regulatorios. Este capitulo
mostra um pouco da iniciativa colombiana
de implanta¢do de programas de ouvidoria
em canais privados e publicos de tevé aberta.
Por meio da criacdo de 6rgdos especificos para
regular a televisdo, o pais conseguiu estabelecer
uma situacdo diferenciada em relag¢do a outros
paises latino-americanos: a implementacdo de
mecanismos de ouvidoria em canais de televisdo
privados por meio de lei.

1 Jornalista e mestre em Comunicacgao pela Universidade de Brasilia.
Email: jairofaria@gmail.com
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Breve contexto da tevé na Colombia

Diferente do caso brasileiro, a televisdo na Colombia
nasceu como um projeto estatal, em 1954, no contexto da
ditadura do General Rojas Pinilla. O objetivo principal do novo
meio de comunicacdo no pais era cumprir uma funcio educativa
e cultural, excluindo os fins de lucro. As primeiras transmissées
foram realizadas pela entdo Radio Difusora Nacional, emissora
ligada diretamente a Presidéncia da Republica. No inicio,
porém, o governo teve dificuldades em produzir conteudos
para preencher a programacao do Unico canal existente. Nos
anos seguintes, os maiores desafios enfrentados pelo governo
estavam na importacao de aparelhos televisores e na producao
de conteudos para a programacao.

A partir de agosto de 1955, com a criacao da Televisora
Nacional, organismo responsavel pelo funcionamento das
atividades de televisao, foi possibilitada a empresas privadas a
comercializacao dos espacos televisivos por meio de programas e
propagandas realizados por agéncias publicitarias. Essa forma
de funcionamento da televisao gerou o que os colombianos
chamam de “sistema misto”, no qual o Estado, administrador
do espectro televisivo, alugava espacos a empresas privadas por
meio de licitacées publicas e critérios definidos por lei. Assim,
nesse sistema, enquanto o Estado era responsavel por garantir
toda a infraestrutura das transmissoes, as empresas privadas
funcionavam como programadoras e produtoras de contetdo,
arrendando espacos nos canais.

Nesse contexto, vale ressaltar o papel de dois
organismos: O Inravision (Instituto Nacional de Radio y
Television) e o Conselho Nacional de Televisao (Consejo
Nacional de Television). O primeiro era responsavel por garantir
a infraestrutura de transmissao da televisdo colombiana e o
segundo, composto por membros da sociedade civil, regulava
todas as atividades ligadas ao servico de televisao no pais.

O sistema misto guiou os procedimentos da televisao
colombiana até o inicio dos anos 1990. A reforma constitucional
da Colombia, em 1991, trouxe algumas mudancas para o setor



de radiodifusdo do pais. Dentre as principais modificacgoes, os
artigos 76 e 77 da Constituicdo estabeleciam a criacdao de um
orgao independente e autonomo responsavel por regular as
atividades de televisdo. Esses artigos foram regulamentados
a partir de 1995, quando fo1 aprovada a Le1l n.° 182, que cria
a Comissao Nacional de Televisao (Comision Nacional de
Television — CNTV), 6rgao que substitui as atividades do
Conselho Nacional de Televisao. Com a criacdo da CNTV,
1mportantes medidas foram tomadas para regular as atividades
da tevé na Colombia. Entre elas, a estruturacao do servico e a
1mplementacao de mecanismos que visam garantir a qualidade
da programacao nos canais do pais.

Em 2012, a CNTV entra em liquidacao e suas funcoes
sao distribuidas entre quatro entidades: ANTV (Autoridad
Nacional de Television), CRC (Comision de Regulacion de
Comunicaciones), Superintendencia de Industria y Comercio
e ANE (Agencia Nacional del Espectro). A ANTV compete:
outorgar concessoes de canais; vigiar e controlar a prestacao
dos servicos de televisao e seus contetdos; fomentar o
desenvolvimento da industria de televisdo; e regular os
assuntos ligados ao servico, especialmente no que diz respeito
ao conteuido, a comercializacdo e a concessao dos canais.
A CRC ¢é responsavel por regular os temas relacionados
as configuracoes técnicas, gestao e qualidade de servigos e
utilizacao das redes de televisao e classificar os servicos de tevé.
Ja a Superintendencia de Industria y Comercio tem a funcao de
integrar as empresas do setor, incentivando a competitividade e
o prularismo informativo e inibindo praticas monopolisticas. A
ANE, cabe planejar, gerir, administrar e fiscalizar a utilizacao
do espectro eletromagnético.

No contexto atual, a televisao colombiana é dividida em
canais de tevé aberta e fechada. Os canais abertos sdo aqueles
que chegam aos telespectadores por meio da propagacao do sinal
no espectro eletromagnético. Esses canais sao categorizados
por publicos, privados, locais e regionais. Até o fechamento
desta publicacgao, existiam 59 concessionarios de tevé aberta
na Colombia: dois canais nacionais de operacao privada (RCN
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e Caracol); trés canais nacionais da rede publica (Canal Uno,
Canal Institucional e Sennal Colombia); oito regionais de operacao
publica; e 46 canais locais, dos quais um com fins lucrativos.
Os canais fechados sao aqueles cujo sinal chega por um meio
especifico de distribui¢do destinado a transmissdo fechada,
como tevé a cabo ou satélite. Sao modalidades de canais de teve
fechada: comunitarios e por assinatura (incidentais e DTH).
Atualmente, estdo em funcionamento 735 canais comunitarios
e 44 de teve por assinatura.

No que diz repeito a audiéncia dos canails, a tevé
aberta é mais vista, sendo que os dois canais privados de
cobertura nacional, RCN e Caracol, juntos possuem mais
de 90% de audiéncia, enquanto os canais publicos nacionais
atingem cerca de 10%. No entanto, nos ultimos anos a
populacao colombiana tem cada vez mais assistido aos
canais de tevé fechada.

Orgdos reguladores
e as Defensorias del Televidente

A criacao de 6rgaos especificos para regular a televisao
trouxe para a Colombia particularidades em relacao a outros
paises da América Latina. Um dos aspectos que chama atencao
é a presenca de mecanismos de ouvidoria em canais publicos
e privados de televisdo. Essa medida foi primeiramente
incentivada pela promulgacao da Lei n.” 335, de 1996. O artigo
n.” 11 da norma, que promove alteracées na lei de criacao da
CNTV (Lein.’ 182 de 1995), determina que cada canal privado
colombiano de tevé aberta institua uma ouvidoria e reserve em
sua programacao um espaco destinado ao ouvidor do canal.

Posteriormente, em 2007, o Acordo n.° 001 da
CNTV regulamenta esse artigo, ampliando as exigéncias
e estabelecendo critérios para as ouvidorias dos canais de
televisao aberta. O Acordo determina que os operadores
privados de coberturanacional e local e os operadores puiblicos de



cobertura nacional e regional da tevé aberta devem transmitir
programas de ouvidoria semanais, com duragao minima de 30
minutos, e que esses programas devem permitir a participacao
dos telespectadores. Em decorréncia da aplicacao dessa norma,
13 operadores de televisao aberta da Colombia adotaram
uma Defensoria del Televidente para receber as criticas e
sugestoes dos telespectadores e um programa de ouvidoria
onde os comentarios recebidos sao mostrados e debatidos.
Apesar de possuirem um mesmo objetivo, os programas podem
se apresentar em diferentes formatos, de acordo com as diretrizes
do canal e dos ouvidores. Exemplos desses mecanismos sao os
programas transmitidos pelos dois canais de maior audiéncia do
pais. O programa “Tu Tele” ¢é dirigido e apresentado por Consuelo
Cepeda, Ouvidora do canal RCN desde 2001. Ja o canal Caracol
produz o “Doble Via”, programa apresentado por Amparo Pérez,
Ouvidora do canal desde 1999.

Programas de Ouvidoria de

Canais de Televisao na Colombia

Operadores Privados
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EMISSORA COBERTURA OuvIDOR(A) PROGRAMA Hor. DO PROGRAMA
RCN NACIONAL ConsueLo CEPEDA Tu TELE SABADO — 7H
CARACOL NACIONAL AMPARO PEREZ DosLE Via SABADO — 7H
Ciy TV LocaL PAULA ARENAS LA CAPsuLA DOMINGO — 15H

DE LA JUSTICIA
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Operadores Publicos

EMISSORA COBERTURA OuviDor(A) PROGRAMA Hor. o PROGRAMA
NAcIioNAL | PATRICIA GOMEZ 1TV SEG. 12130
CANAL 1
SERAL NACIONAL | EDUARDO ARIAS ToDO LO QUE SABADO — 19H
CoLOMBIA VEMOS
INSTITUCIONAL | NACIONAL | - - -
TELECAFE REGIONAL | SANDRA ZUNIGA TeLECAFE TEVE SABADO — 19H
TELEPACIFICO | REGIONAL | Jose Vicente Asi NOs VEN DOMINGO —
ARIZMENDI CORREA 3H30 (REPRISE)
TELECARIBE REGIONAL | VANESsA RAPALINO APRENDE A VER TV | SABADO — 1PH
MARTINEZ
TRO REGIONAL | MARIO Luis ControL TV SABADO —
MANTILLA BARAJAS 18130
TELEANTIOQUIA | REGIONAL | Comite Derensor SABERTVER SEXTA-FEIRA
DEL TELEVIDENTE — 20130
TELEISLAS ReclioNAL | NAO OUR IDENTITY SAB. — 19130
IDENTIFICADO
CANAL RecloNAL | Gustavo CASTRO | DEFENSOR DEL SEGUNDA A
CAPITAL CAYCEDO TELEVIDENTE SEXTA-FEIRA
— 10054
CANAL TR3CE | REGIONAL | EQUIPE DO Yo soy TR3cCE SEx.— 20H
PROGRAMA SABADO — SH
(REPRISE)

FONTE: ELABORACAO PROPRIA. DADOS COLETADOS EM SETEMBRO DE 2012.




Apesar de serem mecanismos consolidados em
canals de televisdao colombianos, algumas consideracoes
surgem a respeito da implementacao dessas ferramentas.
O relatorio final, “Diagnoéstico de oportunidades de cambio
cultural em los televidentes”, produzido pela CNTV em
2008, aponta algumas conclusoes sobre as ouvidorias dos
canais. Segundo o documento:

* 0s programas das Ouvidorias estdo no ar: em geral, os
operadores cumprem com as normas que os obrigam a destinar
um espaco para a Ouvidoria na programacao;

* 0s telespectadores os assistem, apesar dos horarios e do
publico especializado: uma das reclamacées mais frequentes dos
telespectadores colombianos é sobre o horario dos programas de
Ouvidoria. Em muitos dos casos, sdo transmitidos em horarios
de baixa audiéncia e para um publico especifico que se interessa
pelo tema. Em geral, os operadores justificam a escolha dos
horarios com argumentos que envolvem o faturamento;

+ as Ouvidorias estao desarticuladas: o documento cita
que nao existe uma organizacao nacional de Ouvidores na
Colombia que possa servir de espaco para troca de experiéncias
. Além disso, as defensoras dos canais RCN e Caracol sao as
Unicas que participam de alguma organizacdo de ouvidores,
mas internacional: a Organization of News Ombudsman
(ONO);

* nao existe um sistema de centralizacao de queixas no
pais: de acordo com o relatério, um sistema como esse seria
de grande utilidade para que os agentes reguladores e a
sociedade tomassem conhecimento dos comentarios emitidos
as Ouvidorias;

* as ouvidorias nao sistematizam as queixas e algumas
delas nao sao arquivadas: no geral, as Ouvidorias nao adotam
sistemas para organizar a grande quantidade de comentarios
recebidos, e muitas vezes as mensagens sao apagadas.
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Ainda de acordo com o relatério da CNTV, existem
também algumas hipdéteses para que os telespectadores nao
utilizem os mecanismos de ouvidoria dos canais:

1) falta de credibilidade nos ouvidores: isso se justificaria
pela falta de independéncia dos defensores del televidente, ja
que telespectadores afirmam que o fato desses profissionais
serem pagos pela empresa causa uma dependéncia economica.
Além disso, alguns criticam o fato desses mecanismos serem
1mplementados somente com o objetivo de cumprir a lei, sem
que haja um compromisso real dos canais;

2) nao voltam a se queixar porque ficam insatisfeitos com
a ouvidoria;

3) altos custos de “transacao”. segundo o relatorio, os
telespectadores reclamam do grande esforco que teriam que
despender para realizar queixas, além do tempo que teriam
que gastar para realizar a atividade;

4) nao acham legitimo queixar-se, uma vez que acreditam
que o servico de televisao é gratuito: de acordo com a pesquisa,
46% dos colombianos acham que “Se nao pago pelo servico
de televisao, nao tenho o direito de exigir qualidade” e 44%
acreditam que “A televisao de qualidade é um privilégio pelo
qual se tem que pagar”;

5) nao sabem como fazé-lo: de acordo com os dados
levantados pela CNTV, 74% dos colombianos pesquisados nao
conhecem a figura do defensor del televidente;

6) os telespectadores ndo conhecem as leis: grande parte
das correspondéncias que chegam a CNTV sdo perguntas
por informacoes sobre leis e os canais recebem queixas sobre
violacoes de leis que nao existem. Por outro lado, o relatorio
ainda cita a grande quantidade de mensagens sobre temas
de menor 1mportancia ou que mostram pouco sentimento de
cidadania;

7) telespectadores nao sabem qual é o papel do ouvidor:
segundo o documento, as ouvidorias se queixam que grande
parte das mensagens que chegam deveriam ser direcionadas
a outros setores. De acordo com o informe, 1sso talvez se



justificaria pelo fato dos telespectadores verem a ouvidoria
como o unico canal de comunicacdo com o meio;

8) as ouvidorias nao sao suficientes para garantir a
participacao dos telespectadores, uma vez que os resultados
das pesquisas apontaram que grande parte dos entrevistados
gostariam que o contato com o publico fosse incrementado.

Uma outra questao que pode ser colocada é a respeito do
mandato dos ouvidores, uma vez que em alguns canais, como é o
caso das emissoras Caracol e RCN, os profissionais nao tém um
periodo pré-definido de atuacao no cargo e nao ha alternancia.
Amparo Pérez, ouvidora da Caracol, ocupa o cargo desde 1999
e Consuelo Cepeda é ouvidora da RCN desde 2001. Além disso,
nao haregulamentacao que estabeleca critérios para a indicacao
dos ouvidores e a escolha é feita pelos proprios operadoes. Em
geral, os defensores del televidente colombianos sao jornalistas
experientes e com muitos anos de casa. Além disso, segundo
as proprias ouvidoras, os canais privados adotaram esses
mecanismos obrigados pela lei, ja que constituem exigéncias
para a concessao dos canais.

A CNTV chegou a refinar alguns parametros para a
regulamentacao desse tipo de servico. O Acordo n.’ 02, de 30 de
junho de 2011, trouxe mudancas nas normas que regulam as
ouvidorias dos canais. Assim, os artigos 35, 36 e 37 estabelecem
outras regras para os programas de ouvidoria. O texto amplia as
exigéncias para todos os concessionarios do servico de televisao
aberta, ratificando que esses espacos devem ter uma duracao
minima de 30 minutos semanais (de segunda a domingo), no
formato escolhido pela emissora, e acrescentando que devem ter
blocos de no minimo dois minutos de duracéao e passar no horario
entre 7 e 21h. O Acordo traz também outras diretrizes para
as ouvidorias, uma vez que determina que cada canal devera
dispor de mecanismos que facilitem a recepc¢ao dos comentarios
dos telespectadores e que estes deverao ser informados sobre
essas ferramentas durante o horario nobre da programacao
(entre 19h e 22h). Além disso, o artigo n.” 40 do documento
responsabiliza os concessionarios a produzirem e enviarem a
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CNTV um relatoério trimestral que contenha peticoes, queixas
e reclamacoes sobre a programacao recebidas no periodo, bem
como o tramite de cada uma delas. Atualmente, os programas
de ouvidoria dos canais RCN e Caracol sdo transmitidos no
mesmo horario: todos os sabados, as 7h da manha3.

Complementando seus estudos, a CNTV publicou em
dezembro de 2011 o documento “Lo que el televidente grita”,
que analisou 1.359 peticoes, queilxas e reclamacoes recebidas
pela Ouvidoria do 6rgao sobre a programacao dos canais de
televisao colombianos no ano de 2010. Segundo o relatoério, esta
¢ a primeira investigacao que trata do que os telespectadores
pensam, querem ou desgostam dos contetidos que recebem,
ja que as pesquisas em geral enfocam o consumo e possuem
objetivos comerciais. De acordo com os dados trazidos pelo
documento, 79,84% das mensagens recebidas foram sobre a
programacao dos canais privados, o que pode ser justificado
pela audiéncia, mas também pelo fator de exibirem contetido
mais polémico.

O artigo n.’ 48 do Acordo expedido pela CNTV também
trouxe uma outra novidade relacionada ao tema: obriga os canais
a formularem e apresentarem um Coégido de Autorregulacao
que contenha parametro para a prestacao dos servicos de
ouvidoria. O texto do artigo acrescenta oito itens basicos que
devem estar contidos nesse cddigo, dentre eles um que verse
sobre o fortalecimento das Defensorias del Telespectador. Em
decorréncia desse artigo, no inicio de 2012 os canais colombianos
de tevé aberta lancaram trés codigos de Autorregulacao: um
elaborado por todos os canails regionais; um do canal senal
colombia; e outro que reune os canais RCN, Caracol e Uno. Este
ultimo fo1 desenvolvido pela Asociacion Nacional de Medios de
Comunicacion (ASOMEDIOS), que possui 40 afiliados, entre
empresas de publicidade, revistas, radios e canais de televisao.

No Cédigo de Autorregulacao da ASOMEDIOS, os canais
se comprometem a ter um ouvidor “dedicado a conhecer as
opinides e necessidades dos telespectadores” e a dar maior
publicidade aos programas de ouvidoria, por meio de mensagem
emitida pelo menos uma vez por semana, entre 19h e 22h



(ASOMEDIOS, 2012, p. 5). O texto ratifica o que ja havia
disposto no acordo da CNTV e se compromete com o que a norma
estabelece, sem acrescentar mais disposi¢ées sobre o assunto.
De qualquer forma, a publicacdo dos codigos representa um
compromisso firmado pelos canais no sentido de fortalecer suas
ouvidorias.

Todos os assuntos relativos a vigilancia dos contetidos
da televisao colombiana, a protecao dos telespectadores e as
ouvidorias dos canais eram tratados, na CNTV, pela Oficina de
Contenidos y Defensoria del Televidente. Com a liquidacao do
orgao, a ANTV ficou responsavel por dar continuidade as acoes
relacionadas a esse tema.

Consideracgoes Finais

A experiéncia colombiana de adocao de ouvidorias
em canais de televisao tem suas limitacoes e ainda esta em
evolucao. Apesar disso, todo o processo regulatorio ligado a esse
tema empreendido naquele pais pode servir de parametro para
outras iniciativas pelo mundo. Na América Latina, a Colombia
¢ 0 Unico pais que logrou implementar mecanismos desse tipo
em canais de televisao privados por meio de lei. No mundo todo,
tem-se tornado cada vez menos incomum essa pratica em canais
publicos, mas chegam a ser raros os exemplos impetrados por
emissoras com fins lucrativos.

Essa discussao pode tornar-se bastante relevante
em paises como o Brasil, em que as operadoras privadas de
televisdo possuem importante papel na formacao dos cidadaos.
Os conteudos veiculados por essas empresas atingem grande
parte da populacao e em muitos casos significam uma das Gnicas
fontes de informacao. Dai a necessidade de regulacdo desses
conteudos. As ouvidorias nao sao as unicas ferramentas de que
dispomos para tornar a televisdo um meilo mais democratico,
mas, aliadas a outros mecanismos, iniciativas desse tipo podem
fazer dela um instrumento de cidadania.
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