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A OUVIDORIA NA
AGENCIA BRASIL

PAULO MACHADO!

Em outubro de 2008, a Diretora-Presidente da EBC, Tereza
Cruvinel, nomeou o Professor Laurindo Leal Filho como Ouvidor
e os seguintes Ouvidores Adjuntos: Fernando Oliveira Paulino,
Sistema de Radio; Maria Busse, Sistema de Televisao; e Paulo
Sergio Machado, Sistema de Internet (Agéncia de noticias).

Recomecava, entdao, como Ouvidor Adjunto da EBC,
para a Agéncia Brasil, o trabalho que havia iniciado dois anos
antes, a frente da Ouvidoria Geral da Radiobras. Em janeiro
de 2007, eu havia sido nomeado para o cargo de Ouvidor pelo
Presidente da Radiobras, Eugénio Bucci. Era o quarto ano de
uma administracdo marcada pelos principios da ética e da
transparéncia na qual se havia empreendido um esfor¢co muito
grande para adequar uma antiga empresa estatal, dependente
administrativa, financeira e editorialmente do governo
federal, aos principios da comunicagao publica, com relativa
independéncia editorial em relacao ao Poder Executivo.

Minha participacao até entao se dava por meio de
assessoria ao Comité de Qualidade Editorial, um colegiado
responsavel pela avaliacdo e fiscalizacdo dos planos editoriais
dos veiculos de comunicacdao. Na qualidade de assessor, fazia a
leitura critica dos conteudos do jornalismo e da programacao que
chegavam ao publico preparando relatorios analiticos que depois
eram discutidos pelo Comité em conjunto com as chefias dos
veiculos. As analises baseavam-se na adequacao dos contetudos

1 Ex-Ouvidor Adjunto da EBC para a Agéncia Brasil e ex-Ouvidor da
Radiobras. Email: paulodomachado@gmail.com
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velculados as normas, regras e planos editoriais da empresa, em
parte consolidados no Manual de Jornalismo da Radiobras.

Uma vez na Ouvidoria, continuei meu trabalho de
leitura critica, s6 que nao mais a partir de uma demanda
Iinterna da empresa, e sim a partir das demandas dos leitores
da agéncia de noticias (Agéncia Brasil), dos telespectadores
das tevés (TV Nacional, TV NBR e TV Brasil — Canal
Integracion) e dos ouvintes das radios (Radio Nacional de
Brasilia AM, FM, Radio Nacional do Rio de Janeiro, Radio
Nacional da Amazonia — OC), veiculos que compunham o
sistema de comunicacao da Radiobras.

Além de administrar o relacionamento da Ouvidoria
com o publico, dispinhamos de canais de comunicacao para
divulgacao das demandas. Semanalmente eram produzidas
Colunas do Ouvidor na Agéncia e programas Quvidoria no
Ar, nas tevés e radios. Nessas colunas e programas eram
analisadas e comentadas as mensagens recebidas sobre o
jornalismo e a programacao. Foram ao todo 38 semanas de
colunas e programas com quatro conteudos distintos para
o publico de cada tipo de midia (internet, televisao e radios
nacionais e da Amazonia).

Naquela oportunidade pudemos experimentar um
formato inédito no telejornalismo e no radiojornalismo em
ambito mundial. Os programas Ouvidoria no Ar entravam
as sextas-feiras como um bloco do telejornal e do radiojornal
da empresa, analisando as noticias veiculadas no decorrer
da semana. Essa fol uma forma que garantiu um acesso
eficiente da Ouvidoria ao publico do respectivo programa
noticioso. Pelo mesmo motivo, a Coluna do Ouvidor,
publicada também as sextas-feiras na Agéncia Brasil,
ganhava espac¢o na primeira pagina, entre as noticias do
site. Com essa iniciativa, em termos de agéncias de noticias,
a Agéncia Brasil inovou ndo somente em ser a primeira a
contar com uma ouvidoria como também em ser a primeira
e Unica a dar um espaco fixo em sua pagina principal para
a comunicacao da Ouvidoria com o publico leitor.



Na transicao da Radiobras para a EBC, auxiliamos na
formulacao do projeto de Ouvidoria publica ora em vigor. Em
outubro de 2008 a nova Ouvidoria iniciou seus trabalhos. Na
EBC, a organizacao da Ouvidoria com Ouvidorias Adjuntas
por veiculos, ao contrario do que acontecia na Radiobras com
uma unica Ouvidoria para todos os veiculos, permitiu uma
dedicacao maior aos assuntos e as demandas do publico
especifico de cada midia.

Ovuvidoria e a qualidade da informag¢ao
e da programag¢ao

Definir o referencial tedrico com o qual uma ouvidoria
deve trabalhar é, por s1 s6, uma tarefa bastante dificil. Mas
como é a partir desse referencial que as demandas do publico
sao analisadas do ponto de vista de sua pertinéncia, este fol
um dos maiores desafios para a equipe da nova Ouvidoria.
Para constituir um arcabouco legal e ético, que contemplasse
a diversidade de questdoes demandadas pelos publicos de
distintos veiculos de comunicacdo (leitores internautas,
ouvintes e telespectadores), baseamos nosso trabalho na
legislacao federal pré-existente: Constituicdo Federal, Codigo
de Etica do Funcionalismo Publico: principios e normas da
antiga Radiobras (revalidados pelo Conselho de Administracao
da EBC): Codigo de Etica do Radialista, Manual de Jornalismo
e Principios e Normas da Radiodifusdo Publica, além, é claro,
da legislacao que criou a EBC.

Os codigos e normas constituiam parametros para
avaliarmos a programacao e o jornalismo da EBC, mas a
principal matéria prima de nosso trabalho foi o direito do
cidadao a informacao e a comunicacao de qualidade. Conforme
previstos em nossa Constituicao, esses direitos fundamentais
estao associados as concepcoes de liberdade de pensamento, de
expressao e de acesso a informacao e ao conhecimento.

Ao mesmo tempo em que a comunicacao tem por objetivo
proporcionar a satisfacdo desses direitos fundamentais, ela
também deles se vale para o pleno exercicio de suas funcoes
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no ambito da sociedade democratica, contribuindo para que se
estabeleca o debate sobre as questoes de interesse publico em
busca do bem comum.

Portanto, entendiamos que a comunicacao deveria ser
um espaco eminentemente democratico de argumentacao e de
discussao contribuindo para a formacao das opinides do publico.
Neste contexto se inseriu a Ouvidoria de veiculos publicos
de comunicacao, visando garantir o carater democratico
de participacao do cidadao na gestao da comunicacao e da
qualidade da informacao e da programacao veiculadas.

No Brasil, ainda h4 um imenso vazio e um grande desafio
quando se fala em qualidade da informacao e da programacao.
Muito se tem falado e pesquisado a respeito da qualidade
da informacao jornalistica e de seu papel na construcao de
significados pela sociedade. Pesquisadores de universidades
mundo afora tém-se dedicado a estabelecer indicadores e a
desenvolver metodologias que permitam sua afericao.

No entanto, nos trés anos em que estivemos na Ouvidoria
Adjunta da EBC, para a Agéncia Brasil, ndo conseguimos
convencer a direcao da empresa, e tampouco daquele veiculo,
da necessidade de se implantar uma metodologia de afericao da
qualidade da informacao.

As colunas da Ouvidoria tinham como objetivo mostrar
para o publico, a partir de suas proprias demandas, aquilo que
ele deveria observar para que se estabelecesse uma relacao
mais critica e consciente com os produtos midiaticos — sao
istrumentos didaticos de formacao e informacao do publico
sobre seus direitos e a qualidade do jornalismo/programacao
dos veiculos da empresa.

A Ovuvidoria da agéncia
pUblica de noticias

O servico de ouvidoria, ao atender as demandas dos
leitores, tem também a funcdo de 1identificar onde estao
ocorrendo problemas no processo de apuracao e producao da
noticia e indicar possivels solucoes, que sao apresentadas



em forma de recomendacbes para os gestores da Agéncia.
A eles caberia decidir que providéncias tomar para sanar os
problemas ou, pelo menos, minimiza-los. Era importante que os
erros fossem corrigidos, nao se repetindo indefinidamente e que
se aprimorasse a qualidade da informacao oferecida ao leitor.
Essa era uma das principals consequéncias que se esperava
de nosso trabalho, esse era o melhor fruto das mensagens do
leitor que tinha, na Ouvidoria, um mecanismo democratico de
participacao na gestao da agéncia publica.

Tudo o que se publica na Agéncia Brasil tem um custo
para o contribuinte que paga, cada palavra, cada imagem.
Assim, se o leitor considera que tal ou qual assunto nao
tem justificativa para estar ali publicado, ele reclama. Se a
abordagem de um tema nao contemplou todos os possiveis
lados da questao, se os diversos interesses envolvidos nao
estdo representados, ou, ainda, se a reportagem reflete
algum tipo de preconceito de cor, género, lugar ou classe
social, o leitor reclama. Se ha uma informacao errada, ou até
mesmo algum erro ortografico ou gramatical, ele reclama. Se
desconfiar que estejam tentando induzi-lo a uma determinada
conclusao, ele protesta.

A Ouvidoria trabalhava para que essas manifestacoes
influenciassem e repercutissem no trabalho dos profissionais
de jornalismo da Agéncia no sentido de levar a voz do leitor e
suas necessidades para dentro da redacao, para que a opiniao
do publico contaminasse as pautas e que as reportagens
fornecessem as informacées de que o cidadao precisava para
entender e decidir qual sua relacao com o mundo.

Os elogios recebidos referiam-se principalmente a
relativa diferenciacido dos temas abordados em relacao as
demais agéncias. Outra diferenca ocorria em relacdo aos
portais de noticias da internet — ser uma agéncia e nao
um portal significa que ela tem sua prépria apuracao da
informacao e ndo que simplesmente reproduz o que os outros
publicam. A decisdo editorial da EBC e da Agéncia Brasil
em suprir a falta de correspondentes internacionais com a
simples reproducao de noticias de outras agéncias noticiosas
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foi motivo de protestos por parte de muitos leitores que
percebiam a caréncia de uma informacao isenta e de um
olhar proéprio sobre os fatos quando se tratava de assuntos
externos e conflitos internacionais. O problema foi tema
debatido em diversas Colunas do Ouvidor.

Consideravamos que o sentimento de que a Agéncia
pertencia ao publico poderia representar sinails de uma
mudanca na qualidade da relacao do cidadao com o Estado e do
leitor com a midia — ao reclamar, sugerir ou elogiar, o leitor esta
contribuindo e participando da construcao da empresa publica
de comunicacao, da qual é o legitimo dono.

Entrejulhode 2008 ejaneiro de 2012, milhares de leitores
enviaram mensagens para reclamar de erros que percebiam nas
matérias da Agéncia e que deram origem a processos internos.
Antes de abrir um processo, a equipe da Ouvidoria analisava
a pertinéncia da reclamacao do leitor que, se constatada,
era encaminhada a chefia da Agéncia para os procedimentos
que julgasse necessarios, dentre eles, fazer a devida correcao
ou pronunciar-se a respeito, justificando a manutencdo da
informacao na forma originalmente publicada. Infelizmente
percebemos que havia certa resisténcia nos gestores em utilizar
as manifestacoes dos leitores como instrumento de gestao para
a melhoria da qualidade da informacao. Tal resisténcia causou
inumeros entrechoques entre a Ouvidoria e aquele veiculo.

Os erros cometidos nas matérias eram classificados
pela Ouvidoria conforme critérios pré-estabelecidos: erros
gramaticais, de digitacao ou padronizacao, falta ou erro de
apuracao, falta de informacao, ou ainda, informacio errada.
Essa classificacao permitia tentar identificar as causas dos erros
nas diferentes etapas do processo de producao da informacéao e
sugerir medidas para que eles nao se repetissem.

Os erros nas matérias geralmente eram muito mais
numerosos do que os apontados pelos leitores. Em média,
40% das noticias continham erros, segundo apuracao feita por
um servico interno que visava detecta-los e corrigi-los antes
que fossem percebidos pelos leitores. O que estava em jogo



era a qualidade da informacao jornalistica e a conseqliente
credibilidade do veiculo de comunicac¢ao — seu maior patrimonio.

Tao importante quanto a quantidade de erros é o seu
tipo, porque muitas vezes eles alteram, deturpam, a informacao
que o jornalista quer transmitir. Se um erro médico pode
causar a morte do paciente, quais os danos que um erro de
informacao jornalistica pode causar ao leitor? Essa é uma
pergunta que todo jornalista deveria se fazer diariamente,
varias vezes ao dia, ao ter que tomar inimeras decisées no
processo de producao da noticia.

Além da classificacao 1inicial das demandas dos
leitores, a Ouvidoria fazia uma apuracao mais detalhada para
descobrir onde e porqué os erros eram cometidos. Constatamos
que os erros de apuracao talvez fossem aqueles que mais
danos causavam aos leitores, pois afirmavam algo geralmente
inveridico. Percebemos e apontamos que eles decorriam, em
grande parte, da falta de planejamento no jornalismo. Em
diversas Colunas do Ouvidor sugerimos métodos para que tal
deficiéncia fosse sanada.

Para Carina Andrade Benedeti® o jornalismo arvora
para si a competéncia de construir o discurso informativo
jornalistico:

E em nome dessa competéncia de bem
informar em condicées adversas de tempo
que sua credibilidade (e autoridade) social
existe. A ampliacao do poder da atividade
jornalistica na  sociedade 1impoe-lhe
exigéncias de qualidade cada vez maiores,
de forma que as dificuldades peculiares
da atividade, e as restricées criadas pelos
Iinteresses financeiros no jornalismo (pela
concorréncia) ndo servem de justificativas

absolutas para as suas deficiéncias.

2 A Qualidade da Informacdo Jornalistica: Uma Analise da
Cobertura da Grande Imprensa sobre os Transgénicos em 2004. Dissertacao
de mestrado apresentada ao Programa de P6s-Graduac¢do em Comunicacio
da Faculdade de Comunicacao da Universidade de Brasilia. Brasilia, 2006.
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Ainda sobre a qualidade da informacao, o jornalista
norte americano Kevin Mckenzie disse que:

por mais de 20 anos escrevi artigos diarios
em jornais e nunca ninguém perguntou aos
meus leitores se meu trabalho era bom. Os
prémios de jornalismo que recebi foram
decididos por meus pares e nunca pelo
publico leitor. Hoje, a definicao de qualidade
passa a ser decisao do leitor em cujas maos

esta o destino do jornalismo.

108 Com nosso trabalho, a Ouvidoria procurou ajudar o leitor
da Agéncia Brasil a construir esse destino.
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