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1 FINALIDADE

1.1 Disciplina e estabelece procedimentos para a Ouvidoria da Empresa Brasil de
Comunicacdo nos termos que estabelece a Lei n°. 11.652/2008, que criou o
sistema publico de comunicacdo. Prevé a criagdo de ouvidorias setoriais,
segundo a natureza dos veiculos operados pela EBC: Televisdo Publica,
Sistema Publico de Radio e Agéncia de Noticias.

2 OBJETIVOS
A Ouvidoria tem os seguintes objetivos:

2.1 buscar a satisfacdo das necessidades dos cidadaos, segundo o principio da
eficiéncia e atuando como promotora e agente de mudancas em prol de uma
gestado publica democratica, transparente, eficaz, participativa e ética;

2.2 representar junto a EBC os interesses e os direitos do cidaddo quanto a
qualidade da informagdo e da comunicagdo produzidas e veiculadas pela
empresa;

2.3 contribuir para aprimorar a participacdo e a influéncia do cidaddo, na sua
dimensao de ouvinte, telespectador e leitor, sobre o conteudo editorial
jornalistico e a programacéao dos veiculos publicos operados pela EBC;

2.4 oferecer mecanismos para debate publico acerca de temas de relevancia
nacional e internacional a respeito da midia e do jornalismo contribuindo para
desenvolver a consciéncia critica do cidadéo;

2.5 contribuir para a construgdo da cidadania, a consolidacdo da democracia e a
participagdo na sociedade, garantindo ao cidadao o direito a informacao junto a
EBC;

2.6 cooperar com 0s processos educacionais e de formacado do cidadao para o
exercicio da critica e da cidadania participativa;

2.7 manter permanente didlogo com o cidadao por meio do sistema de comunicagao
da EBC. Informar de forma didatica, através dos canais de comunicagdao da
Ouvidoria, a missao, os objetivos, os parametros, planos editorais, conteudos da
programacao e do jornalismo visando contribuir para a transparéncia da
comunicacgao praticada pela EBC;

2.8 prover a Diretoria Executiva e o Conselho Curador de informacbes sobre a
opinido do publico a respeito do conteudo jornalistico e da programacao dos
veiculos de comunicacgao operados pela EBC;

2.9 exercer a critica interna da programagao produzida ou veiculada pelos canais
publicos de comunicagcao da EBC, com respeito a observancia dos principios e
objetivos desses servigos.
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3 COMPETENCIAS

3.1 Compete ao Diretor-Presidente nomear os Ouvidores, escolhidos entre
brasileiros natos ou naturalizados ha mais de dez (dez) anos, de reputagao
ilibada e de reconhecido saber na area da comunicacéo.

3.1.1 O Ouvidor Adjunto para a Agéncia Brasil deve ser obrigatoriamente um
jornalista profissional.

3.2 Compete a Ouvidoria:

3.2.1 oferecer canais de comunicagdo com o cidadao, assegurando-lhe o direito a
critica e a sugestdes sobre o jornalismo e a programagao dos canais publicos
de comunicacio operados pela EBC;

3.2.2 enviar resposta fundamentada aos cidadaos, ouvidas as chefias dos veiculos
de comunicagao, por meio do sistema de comunicacdo da Ouvidoria, e com
direcionamento estratégico do Diretor-Presidente;

3.2.3 estabelecer mecanismos para estimular e promover a cidadania participativa
sobre o conteudo editorial do jornalismo e da programagdo dos canais de
comunicagao operados pela Empresa;

3.2.4 exercer a critica interna da programacao produzida e veiculada pelos canais

de comunicacdo operados pela EBC, com respeito a observancia dos
principios e objetivos da radiodifusao publica.

3.2.5 normatizar e supervisionar o funcionamento das ouvidorias-adjuntas.
3.3 Compete ao Ouvidor Geral:

| - reportar-se diretamente ao Diretor-Presidente por meio de reunides mensais
de avaliagdo ou sempre que necessario;

Il - reportar-se diretamente aos Diretores de area para tratar das demandas dos
cidadaos;

Il - respeitar o estatuto, a missdo e os objetivos da Empresa, bem como os
planos e estratégias editoriais;

lIl - elaborar relatérios bimensais estatisticos e analiticos sobre a atuag¢ao da
EBC e sobre os resultados do monitoramento das opinides expressas pelos
cidaddos sobre o jornalismo e a programagdo, sendo 0Os primeiros
referentes as quantificagdes das manifestagdes recebidas e os segundos
referentes ao exame da adequacéo dos conteudos em relagéo a legislagao
e ao planejamento estratégico e editorial. Os relatérios devem ser
encaminhados aos membros do Conselho Curador até cinco dias antes das
reunides ordinarias daquele colegiado;
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IV - elaborar relatérios mensais e anuais com indicadores sobre as criticas do
cidaddo e o nivel de solugdo das Diretorias para as reclamacgdes
registradas na Ouvidoria e encaminha-los a Presidéncia e a Diretoria-Geral;

V - realizar o planejamento anual das atividades da Ouvidoria, com avaliagoes
continuadas e participativas sobre os servigos da unidade;

VI - manter postura cooperativa e fluéncia na comunicagao interna com a
Presidéncia, a Diretoria-Geral e demais diretorias e orgdos da EBC, em
beneficio dos encaminhamentos que envolvam a opinidao do cidadao;

VII - promover o dialogo com o cidad&o por meio do sistema de comunicagéo da
Empresa;

VIl - examinar e opinar sobre as queixas e reclamacgdes de telespectadores e
radio-ouvintes e leitores referentes a programacgao e ao jornalismo;

IX - redigir boletim interno diario com criticas a programacao do dia anterior, a
ser encaminhado a Diretoria Executiva.

X - conduzir, sob sua inteira responsabilidade editorial, no minimo quinze
minutos de programacgao semanal, a ser veiculada pelos canais publicos de
comunicagado EBC no horario compreendido entre seis e vinte e quatro
horas, destinada a prestar contas aos cidadaos das providéncias tomadas
em relagdo as suas queixas, criticas, reclamagdes, sugestdes ou aplausos.
Emitir seu préprio juizo critico sobre a programacédo enfocada em cada
programa;

XI — Elaborar boletim semanal com avaliagdo da programacgao dos veiculos,
distribuindo a todos os integrantes da Diretoria Executiva da EBC, bem
como a Superintendéncia de Radio;

Xl — elaborar e submeter a aprovacao do Diretor-Presidente o orcamento anual
da Ouvidoria.

3.4 Compete aos Ouvidores Adjuntos:
| - reportar-se diretamente ao Ouvidor Geral da EBC;

Il - assessorar o Ouvidor Geral no cumprimento das atribui¢gdes definidas nesta
Norma;

[l — substituir o Ouvidor Geral quando designados pelo mesmo ou em sua
auséncia ou impedimento.

IV - respeitar o estatuto, a missdo e os objetivos da Empresa, bem como os
planos e estratégias editoriais;




FOLHA:
@ de Comunicagho NORMA DE OUVIDORIA — NOR 104 6110

V - elaborar relatérios mensais estatisticos e analiticos sobre os resultados do
monitoramento das opinides relacionados com cada veiculo e encaminha-
los ao Ouvidor-Geral;

VI - elaborar relatérios mensais e anuais com indicadores sobre as criticas do
cidaddo e o nivel de solugdo das demandas para as reclamacodes
registradas na Ouvidoria Adjunta e encaminha-los ao Ouvidor-Geral;

VIl - realizar o planejamento anual das atividades da Ouvidoria-Adjunta, com
avaliacdes continuadas e participativas sobre os servicos da unidade;

VIl - manter postura cooperativa e fluéncia na comunicagdo interna com a
Ouvidoria Geral, com as Diretorias e demais gestores, em beneficio dos
encaminhamentos em que esteja envolvida a opinido do cidad&o;

IX — acompanhar a programagao do canal publico de comunicagdo sob sua
responsabilidade.

3.5 Compete a Assessoria Técnica:

| - assessorar o Ouvidor Geral e os Ouvidores Adjuntos no cumprimento das
atribuicdes definidas nesta Norma;

Il - atender o cidaddo com respeito e cortesia, assegurando a rapidez e a
qualidade da resposta;

Il - zelar pela ética publica;

IV - analisar as manifestacbes do cidadao e elaborar relatérios para posterior
aprovacao do Ouvidor;

V - ser solidaria e cooperativa para o efetivo cumprimento da missdo da
Ouvidoria, bem como da missédo, dos objetivos, das diretrizes e dos valores
da EBC;

VI - manter-se atualizada sobre as técnicas e as praticas de exceléncia no
atendimento ao publico;

VIl - manter-se atualizada sobre as técnicas e as praticas de analise critica de
midia.
4 ATRIBUIGOES
Sao atribuigcdes da Ouvidoria Geral da EBC:

4.1 Funcionar como instrumento que garanta a defesa dos interesses e dos direitos
a informacgao, ao conhecimento e a comunicagéo dos cidadaos junto a EBC;
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4.2 ser um canal publico de dialogo com o cidad&do para que ele possa manifestar
sua avaliacao dos servigos publicos de comunicacao prestados pela Empresa;

4.3 obedecer aos principios que norteiam o exercicio da fungdo administrativa,
dentre os quais se destacam os principios da: legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade, transparéncia, bem como, da eficiéncia e da eficacia;

4.4 Assessorar ao Diretor-Presidente, e em decorréncia a Diretoria Executiva da
EBC, promovendo a interlocugdo com o publico, encaminhando as suas
demandas, propostas, elogios e reclamagbes, sempre que necessario
acompanhadas de parecer técnico e/ou analise critica elaborados com base nos
principios e objetivos da radiodifusao publica;

4.5 estimular a criagdo de Comités de Usuarios e estimular os encontros e
manifestagcbes dos mesmos sobre o conteudo da programacgao e do jornalismo
da EBC, encaminhando relatérios consolidados a Presidéncia e ao Conselho
Curador;

By

4.6 produzir e encaminhar bimestralmente a Diretoria ao Conselho Curador
relatérios de atividades, quantitativo e qualitativo, que permitam acompanhar sua
atuagdo e tomar decisdes sobre o jornalismo e a programagdo da EBC com
base nas demandas do publico;

4.7 assessorar o Conselho Curador na criacdo e funcionamento dos Comités de
Usuarios ou organismos semelhantes que garantam a participagdo e a opiniao
dos ouvintes e telespectadores sobre a forma e o conteudo dos programas das
grades dos veiculos de comunicacéo da EBC;

4.8 elaborar um regimento interno que normatize sua atuagdo e submeté-lo a
aprovacao da Diretoria Executiva e do Conselho Curador;

4.9 elaborar um Plano de Ag&do anual que contenha seus planos e projetos e
submeté-lo a aprovacgao da Diretoria Executiva e do Conselho Curador;

4.10 elaborar um Orgamento Anual que garanta os recursos financeiros necessarios
para o pleno funcionamento do servico e submeté-lo a aprovacdo da
Presidéncia, que avaliara a conveniéncia de consulta ao Conselho de
Administracao;

4.11 elaborar um Plano de Midia para divulgar o servico junto ao publico e
proporcionar maior visibilidade as demandas, devendo para isso contar com
espago na pagina eletrénica no portal da Empresa, além do espaco legal
previsto, nos diferentes veiculos.

4.12estabelecer parcerias, contratos e convénios com Orgaos governamentais,
escolas, entidades e organizagdes da sociedade civil visando a implementagao
de um programa permanente de educagéo para a midia, respeitadas as normas
juridicas da empresa;
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4.13 trabalhar em estreita consonancia com a Ouvidoria Geral da Unido, com as
diretrizes gerais da politica publica de ouvidorias dos érgéaos publicos e do
Programa de Qualidade do Servigo Publico (PQSP);

4.14 elaborar um programa permanente de capacitagdo, reciclagem e
aperfeicoamento dos funcionarios de seu corpo técnico;

4.15 organizar a memoria histérica da Ouvidoria em texto, foto, audio e video bem
como preservar a memoria histérica da antiga Ouvidoria da Radiobras;

5 DIREITOS E OBRIGAGOES
5.1 S&o direitos do Ouvidor Geral:
| - participar das reunides do Conselho Curador;

Il - receber regularmente, das Diretorias responsaveis: os planos editoriais, a
programacao atualizada dos veiculos, os relatérios internos e de gestao,
com indicadores de avaliacdo sobre a qualidade dos servicos prestados ao
cidaddo, o relatério do planejamento estratégico participativo e todas as
informacdes solicitadas para o desenvolvimento do servigo de Ouvidoria;

lIl - ter um espacgo especifico em cada veiculo, nos termos previstos na Medida
Provisdria 398/2007, para promover o dialogo com o cidadao e divulgar as
analises criticas do jornalismo e da programagédo dos canais publicos de
comunicagao operados pela EBC,;

IV - realizar reunides de avaliagcdo dos servicos de comunicacdo com o0s
diretores de Jornalismo e de Programagao e Conteudo, ou com gerentes
ou responsaveis por estes indicados.

V - participar de reunides de planejamento e de avaliacdo das diretorias ou

geréncias que produzem conteudos, quando solicitar ou quando for
convidado;

VI - ter livre acesso ao conteudo, as pautas, espelhos e roteiros bem como
solicitar cdpia da programacgao de qualquer veiculo da empresa;

VII - indicar um Ouvidor-Adjunto como seus substituto nos casos de auséncias e
impedimentos;

VIII - sugerir a Presidéncia nomes qualificados para ocupar as ouvidorias-
adjuntas, respeitadas as normas juridicas e a legislagao pertinente,

IX - receber salario e demais vantagens compativeis com suas atribui¢cdes e
responsabilidades, equivalente ao dos cargos de diregao da empresa,;
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5.2 S&o obrigagbes do Ouvidor Geral:

| - defender o interesse publico expresso nas manifestacdes dos cidadaos sobre
o jornalismo e a programacéo da EBC;

Il - zelar pela unidade da EBC, cumprindo e fazendo cumprir seu estatuto e
contribuindo para o cumprimento de seu planejamento estratégico;

lIl - elaborar os relatérios bimestrais, um estatistico e o outro analitico, a partir
das contribui¢des colhidas nos contatos com os cidadaos;

IV - elaborar boletim interno diario com criticas e sugestbes sobre a
programacao produzida e veiculada pela EBC;

V - impedir que os relatérios contenham opinides pessoais e assegurar que eles
se restrinjam a analise das adequagdes do que é oferecido ao publico tendo
em vista os principios e objetivos da radiodifusdo publica e as diretrizes
estratégicas e editoriais da EBC;

VI — realizar audiéncias publicas com os Comités de Usuarios ou organizagoes
similares que venham a ser criadas, devendo elas ocorrer na sede e/ou
sub-sedes da EBC para a prestacado de contas, a avaliacido dos ouvintes,
telespectadores e leitores sobre os servigos da unidade e a comunicagao
direta com o cidadao usuario dos servigcos publicos da Empresa;

VIl - promover seminarios para o debate e a reflexdo sobre o exercicio do direito
a critica, a informacdo e a comunicacdo como instrumentos de inclusao
social e educacgao para a cidadania;

VIII - respeitar e fazer respeitar as normas e regulamentos internos;
5.3 Sao direitos dos Ouvidores Adjuntos:
| - representar o Ouvidor Geral quando solicitado pelo mesmo;

Il - receber salario e demais vantagens compativeis com suas atribuicbes e
responsabilidades, equivalente aos dos cargos de chefia dos veiculos da
empresa;

5.4 Sao obrigagdes dos Ouvidores Adjuntos:
| - representar o Ouvidor Geral quando solicitado pelo mesmo;
Il - respeitar e fazer respeitar as normas e regulamentos internos;

Il - assessorar o Ouvidor Geral nas questdes que lhe forem demandadas;
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6 PROCEDIMENTOS
6.1 A Ouvidoria atuara no cumprimento dos seguintes procedimentos:

| - informar ao cidaddo sobre o recebimento da mensagem, enviando-lhe
resposta fundamentada pela unidade e Diretores de Area, com clareza e
objetividade;

Il - garantir ao cidaddao o acompanhamento das informagdes de seu interesse
por meio do protocolo de informacdes para acesso a tramitagao interna da
mensagem;

lIl - responder as manifestagdes do cidaddo conforme a ordem de chegada;

IV - a Ouvidoria registrara, apenas, as mensagens com a identificagdo de
autoria;

6.1.1 Na hipbétese de ocorréncia de dendncia, que nao seja relacionada as
finalidades da Ouvidoria, esta sera encaminhada a Assessoria Juridica, para
as devidas providéncias.

6.2 Para o cumprimento da missdo da Ouvidoria, o responsavel pelo veiculo
publico de comunicacdo devera manifestar-se sobre as demandas do cidadao
no prazo de até 5 (cinco) dias uteis.

6.2.1 A excegao ao cumprimento desse prazo devera ser justificada, por escrito, a
Ouvidoria.

6.2.2 A manifestacdo do cidaddo recebera atendimento agil e prioritario do
responsavel pelo veiculo publico de comunicacédo, que devera manifestar-se
diretamente a Ouvidoria.

6.2.3 As mensagens com solicitacdes de informacdes técnicas serdo respondidas
diretamente ao cidadao pelo canal publico de comunicacdo demandado, que
enviara copia da resposta para registro estatistico da Ouvidoria.

6.3 Apds o cumprimento do prazo definido no artigo anterior, a Ouvidoria tera até 5
(cinco) dias uteis para responder ao cidad&o.

6.3.1 A excecgado ao cumprimento desse prazo devera ser justificada, por escrito, ao
cidadao.

6.4 A Ouvidoria da EBC desenvolvera ag¢des de formacgao e informacdo do ouvinte,
do telespectador e do leitor para o exercicio da critica por meio de pagina
eletrbnica no portal da Empresa, bem como dos programas de radio e TV.
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6.4.1 Para desenvolver as acdes de formacdo e informagdo de que trata o item
anterior a Ouvidoria podera estabelecer parcerias com entidades da sociedade
civil, escolas e outras instituicdes, respeitadas as normas juridicas da Empresa.

6.5 A Ouvidoria devera fazer a analise critica da programacao e dos conteudos
produzidos e veiculados diariamente pelos canais publicos de comunicagio
operados pela EBC e elaborar um boletim interno diario.

6.5.1 Para elaborar o boletim interno de que trata o item anterior a Ouvidoria devera
estabelecer procedimentos de analise critica de midia e critérios para avaliar a
qualidade da informagé&o e da programacao.

6.5.2 As cépias da programacgao de qualquer veiculo da empresa, solicitadas pela
Ouvidoria, deverao ser providenciadas pelo veiculo de comunicacdo em um
prazo maximo de 24 horas.

7 MANDATO

Para garantir a independéncia e a autonomia, os Ouvidores terdo mandato de
dois anos, renovavel uma unica vez, por igual periodo, nos quais ele nao podera
ser demitido. O Ouvidor somente perdera o mandato nas hipéteses de renuncia
ou de processo judicial com decisao definitiva.

8 DISPOSIGOES TRANSITORIAS

8.1 A Ouvidoria estimulara e apoiara a criagdo de Comités de Usuarios ou
organizacdes similares destinadas a facilitar a garantir a expressao das opinides
dos cidadaos sobre os conteudos veiculados pelos canais publicos operados
pela EBC.

9 DISPOSIGOES GERAIS

Os casos ndo contemplados nesta Norma serdo resolvidos pelo Diretor
Presidente da EBC.




