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Titulo da pratica: Momento da Ouvidoria
Descricao da pratica

O Momento da Ouvidoria é um programete radiofénico com cerca de um minuto e
meio de duragdo, veiculado desde 2019 nas emissoras da marca EBC, entre 6h e 24h.
A finalidade é divulgar publicamente andlises da programacgdo e de contetdos de
relevancia ofertados pelos Veiculos EBC (TV Brasil, Agéncia Brasil e Rddios EBC).

Os programetes trazem informagbes de interesse dos cidaddos referentes aos
trabalhos realizados pela Ouvidoria da empresa, de sua programacao e outros
servicos, chegando aos mais longinquos municipios, por meio das ondas curtas
(mais potentes). Importante destacar que € justamente por meio das ondas curtas
que a comunica¢do via radio ocorre na Amazénia Legal, principalmente na regiao
triplice fronteira amazénica (Brasil, Colémbia e Peru); e que comunidades mais
distantes conseguem se informar sobre assuntos de politica, economia e de saude.
Mais do que isso, é por meio desse servico que a comunicacdo ocorre nas fazendas,
garimpos e comunidades ribeirinhas alijadas dos centros urbanos.

Essas “pilulas”, diluidas ao longo da programacao, sdo produzidas com base nas
mensagens enviadas por ouvintes, telespectadores e leitores a Ouvidoria. A
principal finalidade é contribuir para a maior participa¢ao social, além de aprimorar
a transparéncia, incentivar praticas cidadas e promover o didlogo entre o publico e
os Veiculos EBC.

As vinhetas de abertura e de encerramento do programa chamam a atencao do
ouvinte para a Ouvidoria como espaco de interlocu¢ao com a empresa, conforme a
seguir:

Abertura - “Momentos da Ouvidoria - Um espaco que da voz ao publico da EBC”.

Fechamento - “Gosta de um programa ou tem uma sugestdo? E simples:
ebc.com.br/ouvidoria. E a EBC mais perto de vocé”.

Para tornar mais completa a descricdo da pratica, seguem trés exemplos de
momentos da ouvidoria veiculados em 2022/2023 (audios anexos ao e-mail de
inscricao):

Exemplo 1: Programa Eu de c3, vocé de |a
TEC: VINHETA ABERTURA

LOC: O programa Eu de C3, Vocé de L3, da Radio Nacional da Amazénia, é sempre
lembrado nas demandas recebidas pela Ouvidoria. Nos dois ultimos meses de 2022,
a atracdo obteve oito manifestacdes. Chama a atencao o teor das mensagens,
sendo a maior parte de recados para familiares e amigos distantes.



LOC: S3o pessoas que estao em fazendas, garimpos ou em locais remotos, onde
muitas vezes o sinal de celular e a internet ndo chegam, mas as ondas da Radio
Nacional da Amazoénia alcancam. Em um dos recados recebidos em novembro o
ouvinte diz que espera que Argemiro tenha conseguido chegar a fazenda em paz e
pede que ndo esqueca de tomar os remédios todos os dias.”

LOC: Esse é apenas um dos exemplos do servico prestado todos os dias pelo
programa, o que confirma o papel social da EBC de difundir informacdes e interligar
os diversos cantos do pais.

TEC: VINHETA ENCERRAMENTO

Link do dudio: https://on.soundcloud.com/M2HMQ

Exemplo 2: Pesquisa de Satisfacao do FalaBr

TEC: VINHETA ABERTURA

LOC: Vocé ja deu sua opiniao sobre o atendimento recebido pela Ouvidoria da EBC?
E facil. Primeiro, é preciso enviar uma mensagem para nés sobre algum dos
produtos ofertados pela EBC. Depois, € sé dizer se ficou satisfeito. Pode ainda fazer
comentarios.

LOC: Todas as manifestacdes sao analisadas por nossa equipe para que as respostas
e as providéncias tomadas pelas dreas estejam de acordo com os questionamentos
trazidos pelo publico.

LOC: Ent3o vocé ja sabe: ao final de cada mensagem respondida pela Ouvidoria por
meio da plataforma FalaBR, vocé serd convidado a dar sua opinidao. Participe!

TEC: VINHETA ENCERRAMENTO

Link do audio: https://on.soundcloud.com/kZ7MQ

Exemplo 3: Eleic6es 2022

TEC: VINHETA ABERTURA

LOC: Tema de destaque na agenda dos Veiculos EBC, a Eleicao 2022 recebeu elogio
do publico.

LOC: O volume de matérias publicadas mostra a amplitude da cobertura, com
conteudos que abordaram assuntos de relevancia para o dia a dia do cidadao.

LOC: Na Agéncia Brasil, o material alcancou 8,8 milhdes de visualiza¢6es de pagina
nos dois turnos. S6 a tag page Eleicdes 2022 reuniu cerca de 1,2 mil noticias.
Destaque para a apuragao em tempo real na capa da Agéncia Brasil e das mais de 10
horas de transmissao na TV Brasil.


https://on.soundcloud.com/M2HmQ
https://on.soundcloud.com/kZ7MQ

LOC: A mensagem recebida pela Ouvidoria destaca as informacdes claras e precisas
divulgadas sobre as elei¢6es.

TEC: VINHETA ENCERRAMENTO

Link do audio: https://on.soundcloud.com/ziNHD


https://on.soundcloud.com/ziNHD
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Histérico da implementacao do Momento da Ouvidoria

Importante destacar que a Ouvidoria como pilar de governanca deve ser vista e
utilizada pelos gestores como instrumento capaz de agregar valor a empresa,
apontando caminhos para o aperfeicoamento continuo de processos e servicos.

Nesse sentido, o Momento da Ouvidoria foi criado no ano de 2019, com o objetivo
de atender a uma exigéncia prevista na Lei de Criacdo da EBC - n° 11.652/2008, Art.
20, segundo a qual cabe ao ouvidor “conduzir, sob sua inteira responsabilidade
editorial, no minimo, 15 (quinze) minutos de programacao semanal, a ser veiculada
pela EBC no horario compreendido entre 6 (seis) e 24 (vinte e quatro) horas, voltada
a divulgagao publica de andlises sobre a programagao da EBC”.

Para uma comunica¢do mais fluida, a Ouvidoria da EBC optou por produzir
programetes de cerca e um minuto e meio, que sdo veiculados ao longo da grade de
programacdo. Produzidas para levar aos ouvintes conteddos dos veiculos EBC, as
insercdes trazem andlises e informag¢des sobre produtos e servicos ofertados pela
empresa, sempre considerando as demandas que os préprios ouvintes enviam a
Ouvidoria.

Um dos grandes desafios das Ouvidorias Publicas € evidenciar o direito dos cidadaos
de obterem servicos publicos de qualidade. Nesse ponto, a EBC criou uma nova
forma de didlogo com o seu publico ao veicular o “Momento da Ouvidoria”,
semanalmente, em suas radios publicas (MEC-AM/FM, Nacional - AM/FM, Nacional
Amazonia e Alto Solimbes — OC). Emissoras que, em conjunto com a Rede Nacional
de Radio, somam mais 5 mil radios em todo o pais.

De inteira responsabilidade da Ouvidoria, os programetes tornaram-se importante
meio para divulgacdo dos canais de didlogo disponiveis entre a sociedade e a EBC.
Em uma linguagem curta e simplificada e dado ao alcance das radios em todo o pais,
como destacado, chega também as popula¢des em situacao de vulnerabilidade.

A ideia do programete “Momento da Ouvidoria”, é levar ao conhecimento do
cidaddo-ouvinte as criticas e sugestdes que nos sao enviadas, além de ser uma
oportunidade de agradecer amplamente ao publico os elogios e mostrar as a¢oes
da empresa, estreitando a comunica¢ao com os usudrios dos servicos EBC.

Foi observado em estudo realizado pela Ouvidoria, a época do lancamento do
programa, que, embora a audiéncia nas plataformas da EBC estivesse em franco
crescimento, as manifestacoes recebidas estavam em queda e o objetivo dessa
pratica foi justamente fazer crescer a participacao popular.

O programa vem gerando resultados positivos para a Ouvidoria da EBC desde 2019,
sendo considerada relevante pratica que fez aumentar a participacdo social.

Assim, a EBC, mais do que cumprir disposicao legal, usa esta pratica para alcancar os
mais diversos publicos. Ao longo de 2022, um total de 52 edi¢bes do programa
Momento da Ouvidoria foram roteirizadas e produzidas pela Ouvidoria para



veiculagdo nas Radios EBC. No total, foram 5.096 veiculacbes nas Radios MEC
(AM/FM) e Nacional (AM/FM/OC-Amazo6nia/OC-Alto Solim&es/AM-R)).
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Relevancia da pratica em relacdo aos critérios do regulamento

A Ouvidoria da EBC busca ndo somente ajustar-se a todas as exigéncias legais e
normativas, mas também criar produtos que a aproxime cada vez mais de seu
publico, qualificar seu desempenho e divulgar suas boas praticas.

O programete Momento da Ouvidoria, veiculado nas rddios MEC e Nacional, leva ao
ouvinte andlises da programagdo dos veiculos EBC, estimulando o cidaddo a
sintonizar nossas emissoras e a opinar sobre contetidos ofertados.

De acordo com o regulamento do V Concurso de Boas Préticas da Rede Nacional de
Ouvidorias, o Momento da Ouvidoria pode ser considerado uma boa pratica de

“Fomento a participagdo e ao controle social pelas populaces em situacao de
vulnerabilidade”:

O radio como meio de comunicagio instantanea fortalece o elo entre as
comunidades, sendo veiculo que tem rapido alcance e cobertura local, regional e
nacional. Por meio das ondas curtas, de maior poténcia, informacdes produzidas
pelos Veiculos EBC chegam a comunidades longinquas e, em alguns casos, em
situagdo de vulnerabilidade, principalmente na regidao da triplice fronteira
amazdnica, por meio da Radio Nacional Amazdnia.

Com cobertura de mais da metade do territério nacional, a Radio Nacional
Amazénia atinge potencialmente 60 milhGes de habitantes, com sinal que chega a

toda a Regido Norte, além do Maranhdo, Piaui, Bahia, Minas Gerais, Mato Grosso,
Goias e outros estados.

O Momento da Ouvidoria leva informacées a moradores de dreas rurais, ribeirinhas
e fronteiricas, onde outros veiculos de comunicacdo tém dificuldade de acesso. A
Radio Nacional interliga a populagdo da Amazénia Legal a outros estados brasileiros

por meio da programacdo e de mensagens que permitem até reencontros entre
familiares.

A iniciativa Momento da Ouvidoria, desenvolvida pela Ouvidoria da Empresa Brasil

de Comunicagdo, enquadra-se nos critérios descritos no regulamento desta
premiagao, como pode ser observado a seguir:

1. Criatividade e inovagdo - A prética é criativa e original, utilizando uma
ferramenta disponivel na empresa para dar vez e voz a seu publico em geral
e também pelo alcance a comunidades na Amazénia Legal e Alto Solimées
que vivem em situagdo de vulnerabilidade, estimada em quase 60 milhdes de
pessoas.

2. Custo-beneficio - O custo administrativo e operacional € baixo uma vez quea
empresa detém a estrutura tecnolégica, o que permite a desburocratizacdo
dos processos em relacdo aos beneficios alcangados, ou seja, a prética é

extremamente vantajosa para a EBC, publico em geral e especialmente s
comunidades mais vulnerdveis.




3. Impactos da iniciativa/contribuico para a efetividade - Dentro desse
pensamento inclusivo, a pratica da Ouvidoria da EBC tem a capacidade de
gerar efeitos positivos nas politicas publicas e nos processos de trabalho da
organizacdo, beneficiando populagdes em situacdo de vulnerabilidade,
agregando valor a missao da EBC, que é “Criar e difundir conteldos que
contribuam para o desenvolvimento da consciéncia critica das pessoas”, e
auxilia o cumprimento dos objetivos estratégicos da organizaco.

4. Simplicidade e replicabilidade - A experiéncia da Momento da Ouvidoria é
uma pratica que pode ser adaptada e utilizada por outras ouvidorias e
entidades do Poder Piblico, interna ou externamente, por meio de suas
assessorias de comunicacao.

Declaro que tomei conhecimento do Regulamento do VI Concurso de Boas Praticas
da Rede Nacional de Ouvidorias.

Brasilia, 14 de fevereiro de 2023.

iano Mendongca Pinto
Ouvidor da EBC





