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Resumo

Quando o cidaddo deseja criticar, elogiar, esclarecer davidas ou fazer outro tipo de
comentario sobre uma producéo televisiva, a que estrutura da emissora pode recorrer? E
como esse dialogo pode ser util para o telespectador e emissora a fim de produzir
conhecimento, fortalecer a cidadania e a democracia? Este trabalho busca responder
essas perguntas, ao apresentar, em sua primeira parte, uma breve relacdo entre
ouvidoria, dialogo e producdo de conhecimento. Na segunda secdo, verifica a
disponibilidade de canais oficiais de comunicacdo de emissoras de televisdo de sinal
aberto e de alcance nacional, no Brasil, destinados ao atendimento dos telespectadores,
principalmente, ouvidorias.
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1 - O programa acaba, a comunicacao continua

No fim da noite de uma terca-feira, um universitario recosta-se sobre o0 sofé para assistir
ao programa humoristico de uma emissora de TV. As primeiras risadas sao faceis, mas a
partir do segundo bloco, a fronte do rapaz vai aos poucos mudando para indignacao, e 0
riso torna-se mais resistente. A mudanca surge ao se deparar com imagens
estereotipadas de um mineiro, caipira, com sotaque carregado e pensamento
conversador. Para 0 estudante de Farmacia, essa representacdo ndo suscita nenhuma

identificacéo.

Em outra casa, no mesmo bairro da metrépole onde o primeiro telespectador mora, uma
senhora desliga o aparelho do quarto e diz consigo mesma que gostaria de conversar
com a equipe de reportagem para esclarecé-la sobre alguns pontos. A historiadora
terminara de assistir ao ultimo telejornal do dia. Ela ndo gostou de duas noticias sobre a

comemoracao dos cem anos do bairro, fundado por imigrantes alemaes e poloneses, e a
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respeito do mercado de trabalho para mulheres. A primeira reportagem mostrou a
comunidade em que reside como patriarcal e berco de um prefeito autoritario, ligado a
alas conservadoras da sociedade. Para a senhora, o prefeito também possuia seu lado
progressista, ao defender, na época, o divorcio e a presenca de mulheres na politica. A
segunda matéria, no entender da pesquisadora, reforcou a ideia de separagdo de géneros
no mercado de trabalho: de que as mulheres, embora tenham ocupado cargos
tradicionalmente efetivados por homens, precisam equilibrar vida familiar e laboral e o
cuidado com a beleza. Para ela, angulacGes desse tipo ndo sdo feitas a trabalhadores

masculinos, a quem também caberiam a conciliacdo entre casa e empresa.

Como reclamar ou pelo menos informar que a sele¢do do programa humoristico ou do
telejornal pode ndo condizer com o que ocorre no dia a dia ou que, a0 menos, ndo
representa uma realidade universal? No dia seguinte, a senhora obtém o telefone da
redacio do telejornal, entra em contato. E informada que a reportagem precisou
selecionar fatos ligados ao prefeito, que o tempo reduzido ndo permitia muita
contextualizacdo e que, em nova citacdo ao politico, sem data prevista, a equipe da
emissora poderia apurar as informac6es levantadas pela telespectadora. Ja o rapaz que
assistiu ao programa humoristico procurou pelo contato da organizacdo, mas ndo o
encontrou. Entrou no portal da emissora, viu destaques da programacdo, noticias,
bastidores, mas ndo encontrou o canal de contato, tampouco achou um perfil em rede

social para expor a opiniéo dele.

As duas situaces ficticias descritas sdo metonimias do que pode ocorrer com qualquer
telespectador. Ha percepcdes diferentes sobre um determinado fato exibido em tela e,
fatalmente, algumas delas ndo serdo mencionadas na producéo televisa. Mas quando o
cidaddo deseja criticar, elogiar, esclarecer duvidas ou fazer outro tipo de comentéario? A
quem recorrer? E como esse dialogo pode ser Util para o telespectador e a emissora e

para a producdo de conhecimento, fortalecimento da cidadania e da democracia?

2- Dialogo, conhecimento e democracia

O conhecimento é produzido — ou melhor constituido - , fundamentalmente, por meio
do diéalogo, sustentaculo da democracia . O filésofo Sécrates (469 a.C. - 399 a.C.)
acreditava que, dialogando, o individuo esclareceria os préprios pensamentos. Ele

instaura, assim, um mecanismo de busca pela verdade por meio do didlogo, que
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[...] se opde ao monologismo oficial que se pretende dono de uma
verdade acabada, opondo-se igualmente a ingénua pretensdo daqueles
gue pensam saber alguma coisa. A verdade ndo nasce, nem se
encontra na cabeca de um Gnico homem; ela nasce entre os homens,
gue juntos a procuram no processo de sua comunicacdo dialdgica.
(Bakhtin 1986, p.94 apud MACHADO, 2005, p.73)

Uma vez instalada na Grécia, a democracia destina a educagdo para a cidadania, que
permite a consciéncia de saber ser governado e poder governar. Esse entendimento vai
ao encontro dos estudos de Jirgen Habermas sobre democracia e o conceito de

liberdade de a¢do comunicativa:

A partir de sua Teoria da A¢do Comunicativa, Jirgen Habermas
defende que o homem, sujeito de direitos, torna-se também autor de
direitos, pela sua agdo de falar, pela expressdo de seus anseios de
direito. Quanto mais universalizada for esta liberdade de agir, quanto
mais igualitaria for esta faculdade de comunicar dos civis, tanto mais
justa serd a convivéncia em sociedade, tanto mais democratica sera a
relagdo no meio dela e desta com os governos. (PERDIGAO, 2010, p.
83).

Com direito a voz, os cidaddos poderiam reforcar, conjuntamente, os sentidos de
democracia. Para tanto, necessitam conhecer seus direitos, exercé-los, estar informados
a respeito da sociedade em que vivem, além de desempenharem uma postura ativa

diante das questdes que o circunda.

Nesse percurso, 0s meios de comunicacdo assumem papel preponderante na esfera
publica. Inimeros estudos ja demonstraram 0 quanto a imprensa, em geral, exerce
influéncia sobre quais questdes podem direcionar a atengdo do publico, por meio do
agendamento de temas. Os meios de comunicacdo sdo ainda um celeiro de

representacdes que podem servir de modelo para seu publico.

Entre os estudos a respeito do agendamento da imprensa, destaca-se a pesquisa do
jornalista e sociélogo, Robert E. Park, nas primeiras décadas do século XX. Park
(CONDE, 2008, p. 26) apontou a influéncia das noticias em seus estudos, as quais

teriam a funcgéo de direcionar a atencdo do publico. Os meios de comunicagdo poderiam
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até ndo influenciar sobre o que pensar a respeito de um determinado assunto, porém,
apontariam sobre quais temas discutir. O entendimento é semelhante ao de “agenda
setting”, posteriormente formulado. A sele¢do de noticias feita pela imprensa ofereceria
uma relacdo de assuntos que estariam na ordem do dia e, em escala, mais ampla,
serviriam para pautar o debate em esfera pablica. A noticia ndo encerraria o
entendimento do individuo sobre um tema ou mesmo nem o auxiliaria na compreensao
real do fato relatado. Esse processo seria semelhante ao da percep¢do, que “o orienta
mais do que informa sobre 0 que esta acontecendo ao seu redor” (CONDE, 2008, p. 26).

O estudo ainda aponta que “as noticias ainda ajudam o individuo a interpretar a

realidade que o rodeia” (CONDE, 2008, p. 27).

A influéncia da noticia é relativizada por Park a medida que leitor se aproxima ou se
distancia temporal, psiquica ou fisicamente, do centro do fato relatado. (CONDE, 2008,
p. 27). O incéndio em uma casa em rua proxima do bairro onde o leitor mora pode ser
mais importante do que aquele que ocorre na cidade vizinha, considerando somente a
distancia fisica. “Assim, a uma maior distancia do ponto em que se origina a noticia,
mais alheio o individuo estara dessa realidade, e menor serd o impacto que a mudanca

anunciada pela informagao terd sobre sua vida” (CONDE, 2008, p. 27).

Outros pesquisadores debrucaram-se sobre o papel da midia, na construcdo de
identidades, como Kellner (2001). Analisaram ndo somente as noticias como outros
produtos simbdlicos — novelas, programas de auditério, humoristicos, filmes -,
responsaveis por oferecer referenciais para o publico entender o mundo e também se
compreender. Os ideais de "identidade nacional”, baseados outrora fortemente nos
simbolos nacionais, na lingua e no territorio, que fomentariam a caracterizacdo da
nacdo, perdem espago para as identidades fragmentadas, seguindo os arranjos de
diversos grupos (CANCLIINI, 2008).

“A cultura veiculada pela midia fornece o material que cria as identidades pelas quais os
individuos se inserem nas sociedades tecnocapitalistas contemporaneas” (KELLNER,
2001, p. 9). O individuo, através dela, pode se localizar no mundo, no espaco publico,
validar sua identidade no terreno de disputas da sociedade e cultura. Entre os meios de
comunicagdo, a televisdo ainda possui papel central (KELLNER, 2001, p. 54),

considerando que a visibilidade publica tornou-se uma condicionante para a existéncia
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do jogo politico, para o exercicio da democracia. O autor ainda compara a mudanca de
representacdes ao longo dos anos na sociedade e na televisao:

[...] Embora o eu moderno muitas vezes assumisse mdaltiplas
identidades, a necessidade de escolha e a instabilidade de uma
identidade construida muitas vezes produziam ansiedade. Além do
mais, a identidade estavel e substancial — ainda que fruto da reflexéo
e da livre escolha — era pelo menos um objetivo normativo para o eu
moderno, tipo de identidade estavel claramente observavel nos herdis
de televisdo da década de 1950 até 1970. [...] Assim, hoje a
identidade torna-se um jogo de livre escolha, uma representacdo
teatral do eu, em que ele é capaz de apresentar-se numa grande
variedade de papéis, imagens e atividades sem se preocupar muito
com as modificaghes, as transformacbes e as mudancgas drasticas.
(KELLNER, 2001, p. 316)

A TV e outros meios de comunicagdo ainda contribuiram para que a informacéo se
tornasse um bem de acesso a publicos diverso e ampliado. “O conhecimento do
acontecer era um privilégio das classes dominantes e das que, para consolidarem seu
incipiente dominio, precisavam da informagdo” (ALSINA, 2005, p. 116). A

compreensdo de televisdo para este artigo € a de Arlindo Machado (2005):

Televisdo é um termo muito amplo, que se aplica a uma gama imensa
de possibilidades de producdo, distribuigdo e consumo de imagens e
sons eletrdnicos: compreende desde aquilo que ocorre nas grandes
redes comerciais, estatais e intermediarias, sejam elas nacionais ou
internacionais, abertas ou pagas, até 0 que acontece nas pequenas
emissoras locais de baixo alcance, ou o que é produzido por
produtores independentes e por grupos de intervencdo em canais de
acesso publico. (MACHADO, 2005, p. 19-20)

O autor ressalta a necessidade de pensar a televisdo como um conjunto de producdes
audiovisuais, sem limitar-se a restricdes de determinados contetdos. Do mesmo modo
que a literatura, a musica e o cinema sdo constituidos por toda a producéo relacionada a
area especifica de cada arte, a televisdo ndo seria formada apenas por determinados
programas. Ela possui repertorio suficiente para ser nivelada aos status atribuidos aos
outros tipos de producdes culturais. Em geral, segundo o autor, pesquisas reduzem o
significado da televisdo ao pior que ela produz e a qualifica por suas condigdes externas,

tecnoldgicas ou mercadologicas. A melhor emissora seria aquela desvinculada do setor
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empresarial? Machado chama a atencdo para a necessidade de analisar o contetdo
produzido pela emissora e ndo apenas definir se uma televisdo é boa ou ndo com base na
estrutura. “O contexto, a estrutura externa, a base tecnoldgica também contam, ¢ claro,
mas eles ndo explicam nada se ndo estiverem referidos aquilo que mobiliza tanto
produtores quanto telespectadores: as imagens e 0s sons que constituem a “mensagem’
televisual” (MACHADO, 2005, p. 19).

As criticas a televisao e a capacidade de ela ser um canal de exercicio de cidadania séo
direcionados principalmente a programas considerados sensacionalistas, popularescos.
Alguns estudos revelam que mesmo, nesse tipo de producdo, pode haver, ainda que
limitada, a participacdo popular. Jodo Freire Filho, Mayka Castellano e Isabela Fraga
(2009) analisaram edicdes do programa Casos de Familia, exibidas pelo SBT, em 2008.
A producdo leva diariamente seis participantes ao estudio para debaterem situacdes
cotidianas: da filha que ndo conversa com a méae ao marido que abandonou a mulher e
os filhos. Os autores consideram que programas do tipo abrem espaco para a
participacdo popular, porém, nesse caso, o enfoque sobre a vida familiar prejudica a
compreensdo do contexto social em que as coisas se ddo. Um problema familiar pode
ndo ser responsabilidade apenas de um grupo consanguineo. H& outras razdes
socioeconémicas e politicas que influenciam o desenlace da situacdo, mas que, no
programa, sdo minimizadas. Priorizam-se aspectos comportamentais para justificar uma
questdo apresentada pelo telespectador. “Os problemas e as suas solugdes s&@o
obsessivamente confinados pelo programa nos espacgos interiores da casa, do coracéo,
da alma e do consultoério terapéutico — ou de sua extensdo, simultaneamente acolhedora
e espetacular, o estudio de TV” (FILHO; CASTELLANO; FRAGA, p. 264). O
programa abre espaco para a participacdo popular, mas sob o molde e a etiqueta de uma
producdo televisiva, e ndo favorece o debate mais amplo sobre problemas, que ndo sao

s6 familiares, mas também da sociedade.

Conforme Alberto Perdigdo (2010), a comunicagdo atualmente, em grande parte, ndo
tem fortalecido a democracia, o Estado e a cidadania. “Os conteudos estimulam o
publico a passividade; o conhecimento é oferecido pronto e estandardizado, de forma a
ndo valorizar sequer as diferencas e sabedorias da audiéncia” (PERDIGAO, 2010, 88).
Citando Habermas, o pesquisador diz que caberia a comunicagdo publica, vinculada ao

setor publico ou ndo, estimular a expressédo dos problemas que circundam a sociedade,
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visiveis ou ndo na esfera pablica, a fim de promover mais liberdade e, em primeira
instancia, a felicidade. O cidad&o poderia ser ouvido, acolhido, participar do debate

(dialogo) e da busca pela solucéo que afete a sociedade, o poder constituido.

Uma das inimeras solucbes que podem contribuir para que o objetivo seja alcancado
seria a introducdo de mais possibilidades de participacdo do publico na discussédo sobre
a programacéo, financiamento, estrutura e outros aspectos sobre a televisdao. Uma das

vias se daria pela presenca de ouvidorias, canais de atendimento e outros dispositivos.

3- Ouvidoria para um ambiente de trocas

A ouvidoria € instrumento de comunicacdo, caracterizado pelo foco no didlogo, pela
capacidade de gerenciar vozes advindas interna e externamente de uma organizacao,
publica ou comercial. A sua concepcéao € a de um espaco aberto, em que o usuario pode
apresentar criticas, sugestdes, elogios, dendncias, solicitar esclarecimentos entre outras
demandas. “A ouvidoria, dessa maneira, ndo atua apenas como um “ouvido’, mas como
um sistema que processa e traduz os sentimentos dos individuos externos a organizacao,
buscando avaliar e acionar a reflexdo e a solucio de problemas [...]” (BRAZ; VARAO,
2012, p. 69).

O ambiente seria de troca entre a organizacdo e o cidaddo, ndo apenas serviria para a
organizacdo demonstrar sua visao sobre um tema, listar justificativas sobre uma acéo ou
cristalizar o fluxo de comunicagdo em mao Unica. O cidaddo deveria sentir-se livre para
expor opinides contrarias a da organizacdo, demonstrar posicionamentos contraditorios
dela — como a de um veiculo que defende a liberdade de imprensa, mas limita o direito
de resposta do entrevistado. Substituida a reluténcia a opinido do outro, a compreensdo
sobre as necessidades do publico e — as vezes até a ciéncia sobre a existéncia dele —
pode tornar a organizacdo mais flexivel. Essa compreensdo remete aos estudos de
Fritjof Capra (2005), para quem as organizacdes devem ser vistas como organismos
vivos — flexiveis, mutaveis, simbidticos, reflexivos, diversos e que atuam em redes - e
ndo como maquinas — unidirecionais, roboticas, conservadora, excludente. Por que néo
incluir nesse rol as organizagdes dos meios de comunicacdo, em especial, as emissoras
de televisdo? Nesse sentido, a ouvidoria poderia ser uma das ferramentas para catalisar
esses processos. “Organizacdes sdo, portanto, espagos interacionais em cuja esséncia se

aloja o dialogo. Nesse ponto comparece a ouvidoria com sua caracteristica
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essencialmente dialdgica e com ela a capacidade de gerar processos comunicacionais
que viabilizam a geragdo de conhecimento” (BASTOS; MARCHIORI; MORAES,
2012, p.78).

E as ouvidorias estdo presentes nas emissoras de televisdo? Possuem espago na
programagdo? Para o levantamento, foram considerados os canais de atengdo ao
telespectador, listados no portal na internet de cada uma das emissoras, listadas a seguir,
e a existéncia de programa na grade do veiculo. Foram consideradas somente as
emissoras brasileiras, com sinal aberto (VHF ou UHF), de alcance nacional (com
presenca em todas as regides): Rede Bandeirantes, Rede Brasil de Televiséo, Rede
CNT, Rede Globo, Rede Record, Rede TV!, SBT e TV Brasil.

4- Canais de atendimento ao telespectador em emissoras

A Band disponibiliza, na Gltima secdo da pagina inicial de seu portal, um formulario
eletronico, intitulado “Fale Conosco”, em que o telespectador pode “mandar seu recado
para a TV”. Nessa secdo, o internauta pode direcionar a mensagem para cada programa
da emissora. S&o apresentadas seis opcOes padrdo de manifestacdo: critica, dendncia,
elogio, solicitacdo, sugestdo e outros. Outras opcdes sdo acrescentadas conforme o
programa. A emissora possui perfis em midias sociais — Twitter e Facebook - e blog. Ja
o telefone e e-mail ndo foram encontrados na pagina inicial. A maioria dos programas
possui paginas proprias, algumas com enquetes sobre a programacdo, mais opcles de

contato e perfis em redes.

No site da “Rede TV!”, o campo “Fale Conosco” aparece na Ultima se¢do do portal, em
que se encontra a lista de links da emissora. O hiperlink direciona o internauta para uma
pagina com formuldrio eletronico, intitulado como o “canal de comunica¢do dos
telespectadores da Rede TV! pela internet”, com endereco, telefone, mapa de
localizagdo da emissora e o “Servico de Atendimento ao Telespectador” (SAT). Ha
opcodes para enviar curriculo, para mandar criticas ou duvidas para a Rede, entre outras.
Por meio de um link, é possivel saber ainda o endereco e dados cadastrais das afiliadas.
A emissora promove bate-papo de alguns programas, moderados pela equipe. Na pagina
inicial do portal, ndo h& indicagdo de telefones e e-mail da emissora e, em sua

programacéo, nao consta producéo destinada a analise das producdes.
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A Rede Brasil de Televisdo esta presente em midias sociais — Facebook, Orkut, Youtube
e Twitter — e publica um blog, desatualizado, cuja maioria das publicacbes é a
programacdo do dia. Na barra inferior do site ha o link para a Central de Atendimento
ao Telespectador. Ao acessa-lo, o telespectador encontra afirmacgdes indecifraveis, como
esta: “Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Nullam congue, mauris
vitae pulvinar suscipit, risus tortor placerat dui, eget condimentum tortor libero eu
massa.” Esses caracteres sao utilizados para testes de layout e indicam que a pagina nao

foi finalizada. N&o h& nimero de telefone e e-mail da emissora no portal.

A CNT disponibiliza o link “Contato” no topo de seu portal ao lado dos menus
principais. O internauta é direcionado a pagina com a lista de endereco e telefone da
sede e afiliadas e pode escolher entre enviar a mensagem para seis setores, entre eles o
“Fale Conosco” e “Jornalismo”. A emissora possui perfil em redes sociais — Google+,

Facebook, Orkut, Twitter e Youtube.

A maior rede de televisdo do Brasil, a Rede Globo, disponibiliza, no topo do portal, ao
lado dos principais menus, o link “Fale com a Globo”, que leva a Central de
Atendimento ao Telespectador (CAT). Essa ferramenta foi criada para receber elogios,
criticas, sugestdes e tirar davidas sobre a programacdo da emissora. A Central possui
namero de telefone préprio, com custo da ligacdo igual ao de uma chamada local, e
formuléario eletrdnico para envio de mensagens. Mas, para submeter seu texto, 0 usuério
precisa cadastrar dados obrigatorios, tais como endereco, CPF e telefone residencial. A
emissora ainda possui um documento formalizado sobre sua politica de relacionamento
com o telespectador em que apresenta normas e diretrizes de atendimento. Um dos
objetivos da Central, conforme o texto, ¢ “estabelecer uma comunicagdo direta e
eficiente, alinhada com a visdao e com a imagem corporativa da Rede Globo”. Em sua

grade de programacao, ndo consta programa destinado a analise da emissora e ndo ha

sinais de possuir ouvidoria. A emissora aderiu ao Twitter e ao Facebook.

Por sua vez, a Rede Record possui 0 Canal Interativo do Telespectador (CITE), que se
resume a um formulario eletrénico, destinado a enviar opinido, criticas, sugestdo ou
comentarios para os programas da emissora. O link do CITE aparece em um submenu,

no topo da pagina, e no lado esquerdo da pagina, vinculado a logomarca do setor. Outro
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link, o “Fale Conosco”, na barra inferior do site, leva a imagem do Canal Interativo. E
possivel seguir a emissora do Pastor Edir Macedo no Twitter, Facebook, Google+ e

Orkut. Nao ha mencéo a qualquer ouvidoria e nem telefone e e-mail aparecem no portal.

Principal concorrente da Record, o SBT néo disponibiliza contatos para o telespectador
em seu portal. E preciso recorrer ao Twitter e Facebook ou a paginas dos programas. Ha
um formulario disponivel para enviar ideias de produtos, também presente no site da

Rede Brasil. N&o ha citacao de ouvidoria e programa.

Unica rede publica entre as pesquisadas, a TV Brasil possui ouvidoria, prevista pela Lei
11.652 de 7 de abril de 2008, criadora da Empresa Brasil de Comunicacédo (EBC), que
gerencia a TV, radio e agéncia. O mesmo dispositivo legal permitiu a inclusdo do
programa Radio em Debate, cuja estreia ocorreu em fevereiro de 2009, e do televisivo O
Publico na TV, no ar desde setembro de 2011. O setor ainda possui coluna semanal no
site da Agéncia Brasil. Estd a frente da Ouvidora, a jornalista e professora, Regina
Lima, acompanhada de trés ouvidoras-adjuntas, Joseti Marques, Camilly Almeida e
Carolina Farah. A jornalista € a apresentadora de O Publico, veiculado as quintas-feiras,
das 20h40 as 21h.

No site da TV, o link para contato esta disponivel no topo da pagina, ao lado de menus
principais. Ao acessa-lo, o internauta encontra duas opc¢des para demandas diferentes:
comunicar-se com a Ouvidoria para enviar criticas, elogios ou sugestdes, ou solicitar ao
Servico de Atendimento ao Publico informacGes sobre os programas, copias e sugestao
de pautas. O site da emissora disponibiliza o endereco e telefone da Empresa Brasil de
Comunicacdo (EBC), responsavel por gerenciar a TV. A emissora estd no Instagram,
Facebook, Youtube e Twitter. E é a Unica a apresentar outro hiperlink especifico para a
pagina da ouvidoria também no portal da TV, na ultima barra inferior. No site do setor,

encontram-se normas, lista de programas, relatérios e nome dos integrantes da equipe.

5 - Consideragdes finais

Sete das oito emissoras possuem algum canal de contato para o telespectador expor suas
ideias a respeito da programacdo. Contudo, uma das maiores redes do pais, 0 SBT, ndo

disponibiliza nem sequer um formulério eletronico em seu portal, conforme a Tabela 1.
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E apenas uma delas, a TV Brasil, a Gnica publica, possui ouvidoria, a qual atende
também outros veiculos da EBC, e ainda tem um servico de atendimento ao
telespectador. Coube a rede publica também o pioneirismo de disponibilizar relatorios
periddicos de servigos, além de apresentar um programa de TV para discutir sua

programacéo e manifestagdes enviadas pelos telespectadores.

A Rede Globo é a unica empresa comercial a informar que possui uma central de
atendimento ao telespectador com telefone para contato disponivel e politica de servico.
As redes TV!, Brasil e Record ddo ao formulério eletrénico o titulo de Central ou
Servigco de atendimento ao telespectador. No entanto, ndo é possivel constatar se sdo

setores estruturados.

Tabela 1 — Presenca de servico de atendimento ao telespectador e de ouvidorias em

emissoras de TV

Emissora  Link para Facilidade | Formulario Servico Ouvidoria  Programa Perfis
contato na | p/ encontrar eletronico  de atend. redes
pag. inicial o link no com sociais

do portal portal telefone

Band Sim, no Muito baixa Sim Né&o — Nao Nao Sim

mapa do formulari
site, 0
inferior

Globo

Sim, no
topo

Alta

Sim

Sim

topo
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N&o foi encontrado um dispositivo que obrigue ou oriente as redes de TV a
disponibilizarem canais de atendimento, exceto para a TV Brasil. Caso existam, eles
precisariam estar acessiveis e faceis de serem localizados em seus produtos. Em trés das
organizagOes pesquisadas, os links para os servicos de atencdo encontram-se na se¢édo

inferior do portal.

Embora sejam empresas comerciais, as redes atuam sobre concessdes publicas,
portanto, poderiam oferecer canais mais abertos para o cidadao. E, considerando, o peso
que a televisdo possui no Brasil, conforme apontou Kellner (2001), Machado (2005),
Canclini (2008), Conde (2008) e outros pesquisadores, as emissoras poderiam investir
em préticas que incentivassem a opinidao do publico a respeito da programacao. Somente
na TV Brasil e com mais frequéncia apenas no programa O Publico na TV, o

telespectador é estimulado a entrar em contato com a emissora.

Com o uso crescente de midias sociais, no Brasil, pode-se esperar um deslocamento do
contato por meio dos portais para essas redes, principalmente, o Facebook. No entanto,
em uma andlise, preliminar, constata-se que as emissoras ainda repetem, nesses nNovos
canais, o velho esquema de fluxo de comunicacédo unidirecional. Criticas direcionadas a

programacdo nao sdo respondidas.

Este artigo pode ser ampliado com a pesquisa, em outro momento, como parte da
dissertacdo, sobre a analise da atuacdo dos canais de atendimento das emissoras. Quais
sdo as manifestacGes submetidas pelos telespectadores? O que elogiam, criticam,

sugerem? Como sdo as respostas? Qual € a estrutura dessas centrais e das ouvidorias?

Como Sécrates defendeu, o didlogo é essencial para o entendimento entre os homens,
para a producdo de conhecimento. No estabelecimento de contato entre os cidadaos, €
possivel discutir as demandas da cidade, esclarecer pontos contraditérios, formar uma
opinido publica, sustentada na diversidade (PERDIGAO, 2010). E um exercicio de
cidadania. Esse processo é essencial para a formulacdo e manutencdo da democracia,
que tem como um de seus pilares a liberdade de acdo comunicativa, conforme o
conceito de Jurgen Habermas. Considerando a relevancia dos meios de comunicagdo na
esfera publica, eles seriam uma das principais arenas para esse debate. As ouvidorias

das emissoras auxiliariam na garantia desses direitos.
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