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Resumo: Este artigo reflete sobre o lugar discursivo odoppelo ombudsman da Folha de S.
Paulo a partir da perspectiva de um nucleo dedsedgnominado de fungcdo ombudsman. Este
nucleo de sentido foi construido a partir da aea&ss colunas semanais, publicadas no periodo
de 1989 a 2011, abrangendo 11 mandatos. Dentre ges®do foram escolhidas a primeira e a
altima coluna dominical de cada ombudsman paralizagéo da andlise, perfazendo um total
de 21 colunas. Com a andlise percebeu-se que aieg@m desta funcdo passa por quatro eixos
de sentido: o fazer jornalistico; a relagéo corteiteres; a relacdo com a redacdo e com a insti-
tuicdo Folha; e a explicitacdo das atividades difias da profissdo. A ambivaléncia decorre
desse transito por eixos de sentido distintos.

Palavras-chave ombudsman, discurso; ambivaléncia; Folha de @oPprnalismo.

1. Introducéo

Promover um debate a respeito do papel do ombudsenanprensa, mais espe-
cificamente em torno de sua atividade na Folha.d®a8lo, significa perceber que esse
profissional, em seu discurso, transita por trésiges: a do campo jornalistico, a da
linha editorial e da funcdo ombudsman. Interessatenartigo, problematizar esta ulti-

ma, pois é ela que permite refletir sobre o projugar de enunciagdo do profissional,
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um espaco discurso de si mesmo, uma meta defimigéisar os sentidos produzidos
desta posi¢cdo enunciativa € perceber os limiaregbdangéncia de sua atuacdo junto
aos leitores, a Redacédo Ealha.

Este estudo parte do pressuposto de que o jormaksam campo em disputa e
que todos que se relacionam com ele participanmedasdes de poder ai estabelecidas.
Sendo assim, o ombudsman da Folha de S. Pauldnsst&o nessas relacdes e parti-
cipa da construcéo do saber sobre e a partir dasspo. Entende-se, ainda, que o dis-
curso desse profissional é produzido em um detawaidugar institucional, condicio-
nado por regras socio-historicas que determinaossilpilitam que seja esta e ndo outra
a sua “fala”.

Ao tomar o discurso do ombudsman como objeto @&mliésse trabalho propde
pensar a unidade de analise como um espaco de ot@ o0s varios discursos que
foram acolhidos pelo pesquisador (MAINGUENEAU, 2008 delimitacdo dacorpus
tomou como referencia as colunas dos ombudsmemlta Be S. Paulo, nas quais foi
necessario um recorte que levou em conta o enfaqeentexto historico e a necessida-
de circunscrever a atividade Ralha. Dessa forma, os “gestos de interpret&cambi-
lizados permitiram pensar esse lugar como ambitglenmo um espaco de interacéo e
de interdiscursividade

Os sentidos mapeados, vinculados a posicéo digaudsi funcdo ombudsman,
foram analisados nas colunas publicadas no pededb989 a 2011. Este periodo a-
brange 11 mandatos, de 10 ombudsmen diferentespgornalista Mario Vitor Santos
atuou em dois mandatos distintos. Dentro dessedmerioram escolhidas a primeira e a
Gltima coluna dominical de cada ombudsman para a realizacéo da analifazeelo
um total de 21 textos, dos quais alguns trechostaomna parte final do artigo.

2 Para Orlandi (2007, p. 21), “partimos do princig®mque ha sempre interpretacéo, ndo ha sentido sem
interpretacdo. Estabilizada ou ndo, mas semprgetacao”.

% Utilizo o termo coluna dominical para diferenciar ebluna diaria, referente aos outros dias da seman
As colunas diarias, como eram chamadas as colwam®mbudsmen até 2004, primeiramente tinham
circulacdo restrita (em um memorando escrito). Bepgmassaram a ser publicadas na internet. Apés o
término das atividades do jornalista Mario Magath&éo foram mais disponibilizadas para o publico
externo.
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2. Historicidade

N&o é possivel descrever o surgimento da atividadembudsman na imprensa
brasileira ou, mais especificamente, dessa funggomal Folha de S. Paulo sem um
ponto de vista, sem que se tenha de fazer esamlhsslecées dos acontecimentos con-
siderados relevantes. Nessa perspectiva, adotefeagncias que situam esse aconteci-
mento historico tanto nas relagbes de poder quaedgraticas sociais, isto €, em sua
historicidade. Assim, a leitura a seguir exp0e araj® mobilizado pelo analista, que
reconstroi a trajetoria do ombudsman a partir dhamtlo pesquisador, procurando pen-
sar as condi¢cdes de uma “enunciabilidade” passi@eder historicamente circunscrita
(MAINGUENEAU, 2008).

O lugar ocupado pelo ombudsman é caracterizadeyentos que o vinculam
ao campo jornalistico como uma atividade profissi@uja funcdo é receber as criticas
dos leitores. A atividade de ombudsman de impfefoganstituida pelo jornal Folha de
S. Paulo, em 1989. O pioneirismo [Ealha, aliado a seu carater de jornal de referéncia
no Brasil, contribuiu para a consolidacédo do cargoprimeira coluna do ombudsman
foi publicada no dia 24 de setembro, com o ti@l@mndo alguém é pago para defender
o leitor, na qual Caio Tulio Costa explica que, a partoudda data, o jornal teria um
profissional contratado para ouvir 0s leitores goex periddico publicamente a critica.
Costa (2006, p. 32) relata que a dire¢ao do jdfiera impressionada com a homea-
céo [em 1986] do ombudsmadefensor del lectgrdo cotidiano espanhdl! Pais en-

tdo modelo de jornalismo pardalha’. Inspirado na figura de umeader’s representa-

* Na imprensa internacional, dois eventos marcanceagdo: em 1967, um jornal norte-americano, no
Estado de Kentucky, indicou seu ombudsman, inicdangratica no ocidente, e, antes disso, em 1922, n
oriente, o jornal japonéssahi Shimburriou um comité para receber e investigar recl@eacios leito-
res (COSTA, 2006; MAIA, 2004).

® A repercussdo da coluna de ombudsmafkalha de S. Pauléez com que outros jornais adotassem a
funcéo, embora alguns n&o publicassem colunas seésnda critica. Em 1995, pelo menos oito jornais
brasileiros tinham instituido o cargo:Falha da Tarde(SP),O Dia (RJ), 0AN Capital (SC), O Povo
(CE), oCorreio da ParaibaPB), oDiario do Povo(Campinas — SP), lmprensa OficiallBR), aFolha

do Povo(MS), aRevista Imprensa oRumos(CE), jornal mensal (MENDES, 2002). Cabe assingler
em alguns desses periédicos o cargo ndo existe emdig eles &olha da Tarde(SP), que extinguiu o
cargo em 1996, e AN Capital (SC), que o extinguiu em agosto de 1997. Estmdljtmesmo desrespei-
tando o contrato de traballde ombudsman, que previa um ano de estabilidadeifideo jornalista Ma-

rio Xavier e p6s fim a funcdo. Além desses perigsliciois portais de noticia também adotaram a éunca
a partir de 2007, &G e oUOL, este ultimo ligado ao grugeolha, eextinguiu a funcdo em 2010 apés o
mandato da jornalista Mara Gama. Sobre a discusa@mbudsman no jornalismo online, ver Franzoni
(20009).
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tive® do jornalismo norte-americano, o periédico esphfama parte do restrito circulo
de 73 veiculos impressos que, nessa €poca, javadota ombudsman. Essas referén-
cias cruzadas, desde o inicio, irdo compor o ldgaursivo do ombudsman, seja pelas
diferentes designacdegue ja implicavam a atribuicdo de distintos papséga pelas
expectativas diferentes que essas mesmas tradye@eam sobre a nova funcgao.

Na Folha, o ombudsman estreou com mandato de um ano, reglgy@wvapenas
mais um ano, ou seja, ele ndo poderia ficar maiguodois anos na funcédo. Nesse
tempo, seria indemissivel. Para resguardar sup@mdi€ncia, teria, ainda, mais um ano
de estabilidade na empresa apos deixar o cargd 998, a estabilidade caiu para seis
meses, sendo duramente criticada por Dines (199®@gina ddbservatorio de Im-
prensa Justificando a reducdo do tempo de estabilidaxieentrevista a proprigolha,

o chefe da redacéo, Otavio Frias Filho, caractereatitude como “uma adequacéo a
tendéncia internacional de reduzir direitos addosf (COSTA, 2006, p. 17). Em con-
trapartida, os mandatos foram ampliados, podendmesevados por até trés anos con-
secutivos.

A tarefa principal do ombudsman era ouvir e inggstas reclamacdes que, nos
primeiros anos, eram feitas através de telefon#tatms pessoais e cartas. Com a inter-
net, o atendimento passa a ser realizado quaggdhtente por e-mail. Nos primeiros
dois anos de mandato (1990-1991), foram recebidaseq20 mil reclamacdes. Em
2004 e 2005, foram recebidas mais de 60 mil, te2ey mais (COSTA, 2006; MEN-
DES, 2002). Nos anos seguintes, mantiveram-semgnms. Em 2011, segundo Suzana
Singer (2012, houve uma média de 9 mil atendimentos anuais ceenar as manifes-

tacdes peldwitter.

® A referéncia de ombudsman de imprensa ou “predsudsman” no Ocidente eraThe Washington
Post diario norte-americano que tinha sido pioneiro@mbinar a critica interna e a publica, tendo a
frente do cargo o jornalista Richard Harwood.

" No campo do jornalismo, a denominac&o de origezuatombudsman” foi traduzida, conforme o pafs
que o adota, para o inglés “press ombudsman”, pdespelo francés “médiateur”, pelo portugués (de
Portugal) “provedor do leitor” e pelo espanhol ‘®legor del lector”. No Brasil, optou-se por ndo tiad

o termo, mantendo-se a grafia “ombudsman” (FIDAL@QQ1; MENDES, 2002).

8 Informacao fornecida por e-mail, em 19/03/20d2udsman@grupofolha.com)br
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A fonte do trabalho do ombudsman, Falha, sempre foi a comparacdo dos no-
ticiarios’, pois, mesmo quando recebia reclamacées, eranfeotacdo entre as noti-
cias publicadas pelos jornais O Estado de S. Paatoal do Brasil, O Globo, Gazeta
Mercantil e, mais recentemente, em alguns porgisadicias, que a matéria-prima para
a elaboracdo de comentarios criticos, internosesreos, podia ser averiguada.

Costa (2006) destaca o carater correcional e pgiamgda critica interna, que
tanto serviria de modelo para evitar a repeticderdes como de espaco para incluir as
reclamacdes dos leitores. Apesar de sugerir aggims, por meio de retificagcdes no
estilo “erramos”, por intermédio de outra reportageu pela publicacdo de carta na
secao apropriada, o ombudsmaridéha néo tinha e ainda ndo tem qualquer autoridade
para decidir se as alteracdes serdo publicadgsagasas do jornal. A dire¢do tem total
autonomia para acatar ou recusar a sugestdo (VANDBRREDACAO, 2010).

Outra das funcbes acumuladas pelo ombudsman &epdesentar o jornal em
eventos e palestras de instituicbes de ensinorgtent da acuidade na imprensa e de
questdes éticas e morais, oportunidade que eled@fagara divulgar a instituicdo e a
propria atividade profissional. Além disso, pagai uma vez por ano, das reunides da
Organization of News Ombudsm@dNO), que reune profissionais filiados de todo o
mundo, além dos demais jornalistas que atuam naeimep exercendo fun¢des com
caracteristicas semelhantes as do ombudsman, yajargos se fortalecam como enti-
dade e troquem experiéncias (MAIA, 2004).

A coluna semanal ou critica externa, publicadadmsingos, no primeiro ca-
derno do jornal, geralmente a pagina 9, é tambésfatdo ombudsman. Deixei, propo-

sitalmente, sua mencao para o final, pois enten#oegsa atividade, entre as citadas

° A préatica de comparac&o gerou polémicas. Primmir Caio Tulio Costa, cujos comentarios externos
foram divulgados em editorial pelo principal conmeote,O Estado de S. Paulpara sustentar que, se-
gundo o préprio ombudsman &alha, O Estaddoera melhor que Rolha. Outro caso, um pouco mais
complexo, ocorreu em 2008, com Mario Magalhdes,ngueeteve seu contrato renovado coRola por
mais um ano porque o jornal considerou inaproprigui® a critica diaria do ombudsman continuasse a
ser disponibilizada para o publico na internet,ethelo ficar restrita somente aos funcionariog-diha
que a recebem por meio eletrénico. Este ultimo &@saprofundado por Fausto Neto (2008), que explor
a ruptura como uma alteracdo dos “regimes de fatagcterizando uma alteracao na posicéo do ldiora
que tem acesso a uma critica que estaria voltadaoppublico interno da organizacdo jornalisticgue
pode interagir com ela. Os dois casos tratam ddapde controle sobre o destino que sera dadoars inf
macdes divulgadas pelo ombudsman, o primeiro ensauaa e o segundo na critica interna.
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anteriormente, tem uma importancia diferenciada pacompreensao do lugar institu-
cional desse profissional.

A atividade de producao da coluna pode ser divididarés etapas: a escolha, a
redacao e a publicacdo. Primeiro, o ombudsmanigeeadentro do produto final jor-
nal, aquilo que considera como “erro” e, em algtesos, como “acerto”, para, em se-
gundo lugar, transformar essas observagdes emxiongee, a0 mesmo tempo que dia-
loga com seus pares, também se relaciona com tebmedados por outros veiculos,
num processo intertextual. Finalmente, a consdiidaiesse trabalho, a publicacdo do
texto produzido pelo ombudsman, ndo sofrerd, aléimdte de espaco, qualquer inter-
feréncia ou controle da chefia de redagao. A aumi@malo ombudsman na producéo de
seu texto traz consigo um indicativo da autoriddelese “lugar de fala”.

Ha, portanto, uma diferenca entre a critica integue traz sugestdes que a re-
dacéo decide ou ndo se valem ser implementadasyiéca externa, isto €, a coluna
semanal que é publicada pelo ombudsman com gadmtatonomia e independéncia.
Entretanto, essa independéncia e autonomia s6 pselepensadas a partir de uma linha
editorial definida em um projeto especifico. A faiagpmbudsman vem no bojo de um
conjunto de documentos que referendaram o que ¢ieobecido com@rojeto Folhad®.

Desde 1986 havia uma sala reservada, na dire¢c&olda, “com o dizer om-
budsman” (COSTA, 2006, p. 15), o que indicava qfiengéo ja estava em projeto. A
existéncia desse espaco deixa transparecer quendrayar institucional que vinha sen-
do pensado, a presenca concreta de uma auséndajapum vazio que precisava ser
ocupado por alguém com experiéncia profissionalsgudispusesse a fazer a relacéo do
jornal com os leitores daolha e que fizesse, também, uma leitura critica doajoman
pontando as incorre¢Bes de contetdo e de linguaGemo os proprios documentos
que deram sustentacédo Rmjeto Folhaja apontavam, um conjunto de valores estava

sendo incorporado e defendido, entre eles acuiddnjietjividade e credibilidade e, para

19 Silva (1988) lista seis documentos que considenaochasicos para a compreenséo da implantagéo da
politica interna d&olha, consolidados no que ficou conhecido cdpmojeto Folha o Levantamento de
pontos indicativos de posicdo editorial e avaliagiistematica do momento politi¢h978); aFolha e
alguns passos que é preciso d4981); aFolha em busca do apartidarisn{®982); aFolha depois da
campanha das Diretas J§1984); oProjeto Editorial da Folha — 1985-1986(1985); e dProjeto Edito-

rial da Folha — 1986-198711986). Acrescenta-se, ainda, apés 1987, apenassdos documentosA

Hora das reformasem 1988, €Ccaos da informacao exige jornalismo mais seletip@lificado e didati-

co, em 1997.
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iISso, consequentemente, jA se mostravam necesagbes de carater interno e externo
gue comprovassem queFalha buscava melhorar a qualidade informativa do josnal
foi nesse contexto que se inseriu a figura do orsimaah.

Apesar de ser atribuido um papel de mediador aaidsmban, capaz de viabili-
zar um conjunto de interacfes entre o ambito iotelm jornal (jornalistas, direcdo de
redacao e estrutura organizacional) e o ambitamxt@eitores, fontes e sociedade em
geral), o fato de suas sugestbes nao terem “cataliderativo” (MANUAL DE RE-
DACAO, 2010, p. 116), tensiona este lugar de fRlar. um lado, porque n&o ha uma
relacdo direta entre 0 ombudsman e os jornalistasé intermediada pela direcéo de
redacdo d&olha. As criticas sobre os textos elaborados pela eglépedacdo somente
recebem resposta sob a tutelamdéha. Por outro lado, através de sua coluna semanal,
publicada aos domingos, valores editorias e dorrammpo jornalistico tornam-se
instrumento de cobranca publica, dando visibilidadsividade de critica. Nesse senti-
do, entende-se que a funcao institucional do omhadsapesar das limitagdes intrinse-
cas da atividade, € um lugar privilegiado do jasmab para refletir sobre o proprio jor-
nalismo.

Para melhor visualizacdo dessas questfes, desenysdy a seguir, um exerci-

cio de analise que relaciona o discurso enunciada@olunas com a historicidade.

3. Exercicio de Andlise: funcdo ombudsman

O exercicio de andlise foi realizado sobre o cdnjdos textos apresentados, a
seguir, na Tabela 1. Identifica-se o texto como™fi@ando corresponde a primeira
coluna dominical publicada e como “2C” quando cgponde a ultima coluna domini-

cal publicada pelo ombudsman. Utilizou-se somenéxtm principal da coluna.

(Tabela 1) TEXTOS DOS OMBUDSMEN

Texto Data Ombudsman Titulo Coluna

01 24/09/1989 Caio Tulio Costa (CTC) Quando algéégmago para 1C
defender o leitor

02 22/09/1991 Caio Tulio Costa Relatério final 2C

03 29/09/1991 Mario Vitor Santos (MVS 1) Manifesi® um novo om- 1C
budsman
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04 19/09/1993 Mario Vitor Santos Ultimas impressées 2C

05 26/09/1993 Junia Nogueira de S& (JNS) Ombudstm@ejiro ato 1C

06 25/09/1994 Junia Nogueira de S&a Um ano e miigtaes 2C

07 02/10/1994 Marcelo Leite (ML) Pobre imprensa 1C

08 05/01/1997 Marcelo Leite Mais luz, mais ilusdes 2C

09 12/01/1997 Mario Vitor Santos (MVS 2) A telha quebrada e o kamikaze 1C

10 28/12/1997 Mario Vitor Santos Despedida 2C

11 08/03/1998 Renata Lo Prete (RLP) A ingenuidasieaadisposicdo| 1C

12 11/03/2001 Renata Lo Prete Piloto automatico 2C

13 18/03/2001 Bernardo Ajzenberg (BA) Chapeuzinlemelhos, lobos| 1C

maus, vovozinhas

14 07/03/2004 Bernardo Ajzenberg Multiddes 2C

15 11/04/2004 Marcelo Beraba (MB) Imprensa, cresdssafios 1C

16 01/04/2007 Marcelo Beraba As Ultimas mensagens C 2

17 08/04/2007 Méario Magalhaes (MM) O jornal prevesi 1C

18 06/04/2008 Méario Magalhaes Despedida 2C

19 27/04/2008 Carlos Eduardo Lins da Silva | O que fazer no caso Isabella 1C
(CELS)

20 21/02/2010 Carlos Eduardo Lins da Silva 1 é ppR&@ bom, 3 é demais 2C

21 25/04/2010 Suzana Singer (SS) Em busca do heiabr 1C

Os textos, acima, estao disponiveis em: www.fotllacam.br/folha/ombudsman/.

Em torno do nucleo de sentido denominadduthedo ombudsmaforam ma-
peadas as marcas discursivas que remetem a quaisode sentido: o fazer jornalisti-
co; a relacdo com os leitores; a relacdo com acé®da com a instituicdo Folha; e, a
explicitagcdo das atividades definidoras da profis&&sas marcas foram percebidas em
sequéncias discursivas (SDs), isto é, trechos&@mos, destacados nas colunas sema-
nais dos ombudsmen, que filiam-se a este ou agiredede sentido. Cabe assinalar,
ainda, que os sentidos se sobrepdem, uma ocorngripaa da linguagem, sendo ne-
cessario, para melhor compreensao, negritar a pagtenteressa destacar.

Assim, observa-se que associadas ao fazer joroalestdo as questbes sobre
ética e verdade. No segundo eixo, a relacdo caeitar E percebida sob trés enfoques:
as sequéncias que trazem a voz dos leitores pspago do jornal, as que apresentam o
ombudsman como representante do leitor e as queatnl o ombudsman como um
mediador. No terceiro eixo ha uma dualidade: enpuate um lado, o respeito pela
independéncia e a autonomia da fungdo marcam eastestabelecidas pelo ombuds-

man com a instituicabolha, de outro a relacdoom aRedacéo se da por meio de criti-
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cas, apontamentos de erros e cobrancas dos atemoén@es expectativas dos leitores.
No quarto eixo estdo incluidos, ainda, o que peeéntrato de trabalho do ombuds-
man, como a duracdo de mandato e renovagéo, acdefie abrangéncia de sua atua-
céo, os eventos e documentos que regulam suasaaldg.

As sequéncias a seguir tratam fdacdo do ombudsman associada ao fazer
jornalistico, tendo a ética e a busca pela verdadmo responsabilidade do ombuds-
man funcdo que pode tanto ser atribuida como assupoidale como parte da ativida-
de profissional. A nogcéo de ética, no discurso mduwdsman, ndo € uma so. As SDs
123 e 122 tratam da ética do jornalista em contri@pa uma ética prépria do ombuds-
man. Além disso, a SD 119 relaciona ética e verdadeas atribuicdes do ombudsman
de servir o publico e zelar pela confiabilidadgatoal.

Surpresa

Discussdes sobre ética sao raras, restritas aiglégtas, tém um ranco aca-
démico e poucas. Nas escolas de comunicacdo, oédratado de maneira
chata, abstrata e isolada das outras aBfs.escassos 0os exemplos de jor-
nalistas que tém uma reflexdo mais desenvolvida aspeito no plano pro-
fissional. Menos ainda sdo os que agregam a issgwha definicdo no
plano individual, que trate dos seus préprios padrés nesse terreno
Quando eu digo que gostei de ser ombudsman, h& qds que se surpre-
endem e sorriem, como se isso confirmasse a condigie ingénuo que a-
tribuem a mim por ter aceito a fungdo. Ha os que asmem ar solidario,
como se estivessem diante de alguém que foi atingiplor uma fatalidade

e nem sabe dissDiz-se que boa ética e bom jornalismo n&o combiram.
uma outra maneira de dizer géica é assunto para 0 ombudsman, sé pa-
ra ele. Veladamentg o raciocinio € o seguint@ara conseguir chegar a
verdade, objetivo do esforco jornalistico, e tambérpara sobreviver, na
esfera comercial, ndo da para ficar com dramas deonsciéncia, 0 negécio
€ ser agressivo: pau na maquina, depois se vé coéque fica.[T 04, SD
123]

Jornalista

Os jornalistas ndo sé@o obrigados a aceitar as op@es de leitores, nem as
do ombudsman. Boa parte deles considera o ombudsmanesa facil de
lobbies, um inocente que acredita em tudo o que lidizem Jornais e jor-
nalistas raramente sdo personagens do noticideesan, ndo sentem em si
mesmos 0 quanto se distorce no dia-a-dia da imprétés também um dado
cultural. Fala-se muito em ética no Brasil, mas pratica-se poo. Quem é
gue arrisca a- nesses tempos em que impera uma estreita necéficin-
cia maxima, de espirito de equipe, do "vestir aisatialegar previamente
problemas de natureza ética dentro das empresas, fdader mesmo os
direitos do consumidor, arriscar posicédo e salari@m troca da transpa-
réncia e da verdade e em respeito a uma entidade ¢aadao) que nin-
guém vé? Os Ombudsmans, que sao pagos para i§3004, SD 122]
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E possivel, porém, que a existéncia de instituicbeso a do ombudsman ou
a aprovacao do novo Cédigo de Defesa do Consuraijoessem uma ténue
resisténcia da sociedade, que teima em nao ceolaguinca desbragada e a
degradacéo radical dos padrdes de qualidade desvdeéarelacionamento so-
cial. [...] Isso s6 vai ser visto se o cidadao exigna nova maneira de rela-
cionamento com os servicos de que se serve, carder.plsso implica outra
mentalidade: importa valorizar a acdo de cada wrerca de que uma atitu-
de, mesmo que aparentemente indcua, também é anfoe pode fazer uma
diferenca.Dessa forma, sera bem-sucedido o ombudsman que eiguan
grau relevante conseguir realizar quatro compromisss sagrados: au-
mentar a precisdo, confiabilidade e responsabilidas do jornal; incre-
mentar sua credibilidade; elevar sua qualidade e afta-la para as preo-
cupacbes da comunidade. Pode ser que a essa altarkitor conclua que
este é mais um ombudsman idealista. Mas sera sealgoutro tipo topa-
ria essa empreitad® [T 03, SD 119]

As sequéncias anteriores permitem acionar a reflegbre ética e verdade re-
lacionada a deontologia do jornalismo. Valores conmr@lade, independéncia, objetivi-
dade, servico publico e credibilidade estdo vimdogaa uma pratica profissional
(CORNU, 1994; TRAQUINA, 2002). H4 uma identificacdo campo do jornalismo
com esses valores, que por sua vez gravitam ero trprincipios norteadores que
ultrapassam as fronteiras do proprio espaco icgtital, como € o caso do Codigo de
Etica dos Jornalistas ou 0 meio juridico.

Na SD 123, cabe destacar ainda o0 apontamento déticagropria dos jorna-
listas que necessita atender as necessidades dlac@oode informacéo no tempo pre-
sente, fazendo com que o profissional se adaptecamstancias. Essa estratégia adota-
da pelo profissional € denominada por COSTA (2@@9)moral provisodria”, acionada
pelos jornalista quando tem que fazer algo moraleneondenavel, mas que considera
necessario para a realizacéo de seu trabalho.g9dordo do ombudsman a ética e a mo-
ral sdo valores a serem adotados.

Como segundo eixo norteador, tem-se os sentidosasg@iam a funcao do
ombudsman sua relagdo com o leitorA sequéncia, a seguir, exemplifica como esse
profissional traz para dentro da publicacdo a vax Iditores. Essa estratégia pode ser
vista de duas maneiras: primeiro como de legitimalgsuas criticas e observacoes e,

segundo, como a abertura de um espaco de dialogeracao:

Méarcia Meireles explica quescolhe diariamente a Folha pelo quesito
"conjunto": acha importante a funcdo do ombudsman (quatt@®leitores
destacaram a iniciativa do jornadyalia que ha pluralidade de opinides,
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gue o jornal busca equilibrio ("essa quimera!") nas coberturas politicas,
gosta do projeto grafico, dos editoriais contunégntos debates publicos
gue o jornal promove, mas lhe incomodaadificuldade [da Folha] de as-
sumir erros", de lidar com criticas e o "tom arrogante”. As outras recla-
macdes sdo pontuais: "as legendas mal redigidass eemas flteis de do-
mingo" (Doralice), as apuragdes sem fonte(José Augusto), o "Painel”,
"que se presta a todo tipo de fofocas e balGesisiwi@® (Pedro Eugénio), a
pagina inteira de publicidade na capdldsatrada (Méarcia Meireles), alguns
colunistas (Adilson), "fotos escandalosas e ob&’e@da apologia que la
lustrada e oMais! fazem das drogas” (Maria Gilka). Entre pontos positi-
vos, além dos ja citados, estédo o projeto editoridb jornal e a qualidade
informativa (Doralice), a diagramacéo e os quadrinhos (Joggigta), a se-
¢do "Tendéncias/Debates" (Pedro Eugénio), as @pers de denlncia e o
cadernoCiéncia (Adilson) e a correcao de erro§Maria Gilka). [T 16, SD
48]

Nas SDs 4, 120 e 26 se destaca 0 ombudsman enquamépresentante do
leitor, que fala por ele, apontando os erros, acertegamtio suas demandas a redacao.
A representacdo, na fala do ombudsman, se firmaipar dimenséo fiscalizatéria do
que deve ser “um bom jornalismo”, acdo que devdestar pelo e para o leitor. A vali-

dacéo na identificacdo dos problemas vai se esiadrgbelo referendo do ombudsman:

Com a ajuda de vocé, leitor, tentarei levar demandareais para a Reda-
cao. Afinal, toda mudanca deveria ter apenas um olgietieixa-lo mais sa-
tisfeito com o seu jornal. [T 21, SD 4]

A foto acima, publicada na Folha quarta-feira pd@senostra protesto contra
a venda da Usiminas. A legenda diz que foi no Rias a placa ao fundo de-
nuncia o erro: o protesto foi diante da Bolsa de Baulo. Erros como esse,
titulo engracados, gafes evidentes ou ridicula@ostamas da secao "A Mé-
dia da Midia".Recorte jornal ou revista e envie ao ombudsmanfT 03, SD
120]

Nesse cenario mais complexo e desafiador paranaljalo ombudsman se
exige ser a melhor sintese possivel do interesses deitores. E a isso que
me dedicarei a partir de agora como o novo ouvidofT 17, SD 26].

E importante salientar que, no discurso do ombudsrs@ percebe muito
mais uma acao voltada para a representacdo doeeteilo que para propriamente
uma funcdo mediadora. Parte-se da premissa dengaealacdo estabelecida por um
processo de mediacao requer que haja um consetmeasrpartes em conflito ou que
um dos lados ceda ou assimile o discurso do oQlipserva-se que, no caso do om-

budsman, ndo é exatamente o que ocorre, pois, lmgiandas vezes, ha um dissenso
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entre o que é publicado e 0 que o ombudsman oiioo ¢@stariam de ver publicado.
Apesar dessa consideracao inicial, identificouadata do profissional a especifica-
¢do de uma necessidade de atuar enquanto um medegloelagdes com o leitor e
deste com a redacdo e com o jornal. Ha, portantecanhecimento de quemedia-

¢cao é mais uma vontade do que uma pratica visivel

ESTA ULTIMA coluna comoombudsman é dedicada aos leitores da Fo-
Ilha que procuraram com insisténcia, nos ultimos tr& anos, a intermedia-
cdo desta ouvidoria para exigir do jornal mais quatlade e equilibrio,
para manifestar seus pontos de vista e para sugeriemas de artigos e
reportagens. Foram 7.286 mensagens em 2004, primeiro ano doat@ne
13.280 ao longo de 2006, um crescimento de 82%pwarindo em que o jor-
nal esteve com sua circulagcao estagnada.Como easgivel ouvir a todos,
pedi a dez dos leitores mais assiduos que me seuwiagma lista com os
pontos que mais Ihes agradam na Folha e aquelasajaes incomodam. [T
16, SD 46]

[...] No meio do caminho entre o jornal e o leitor, 0 omimdsman existe
para apresentar ao primeiro falhas e arbitrariedades apontadas pelo se-
gundo. [T 11, SD 65]

Sempre me perguntam se a Folha "melhorou” com audsmban. Nao me-
Ihorou nem piorou. Ela continua em busca permandmtaperfeicoamento.
O maior mérito do cargo foi ter facilitado a comuncacéo do leitor com a
Redac¢do.Mesmo assim, sobra desinformacdo. Conforme pesgaidData-
Folha, mais de um terco dos leitores ndo sabens gda as principais fun-
¢bes do ombudsmaiiornar esse servigo ainda mais conhecido é uma das
tarefas do jornal e do novo ombudsmang jornalista Mario Vitor Santos.
[T 02, SD 134]

Como terceiro eixo norteador observam-se sentidesagsociam a funcéo do
ombudsman e sua relacdo com a redagédo e com taigé&iiFolha. Como se percebe
pelo recorte das sequéncias, esse sentido foifidadd predominantemente nas colu-
nas derradeiras, aquelas de término de mandatsp&Z® da coluna se transforma num
discurso de avaliagdo do periodo de atuacéo. A pad SDs abaixo, fica mais explici-
ta a proximidade da fungcdo ombudsman com a ingditiolha, que € apresentada co-
mo quem respalda o lugar do ombudsman. Da mesmma far discordancia do trabalho

de alguns jornalistas e com a redacédo também dimie.

Depois do segundo ano de criticas, ou 0 ombudsmai gonseguiu con-
vencer a Redacédo de algumas coisas ou dificilmerdefard, ndo importa
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guantas vezes mais volte a bater na mesma ®idaurso e reacdo come-
¢cam a ser previsiveis e se tornam intteifl 20, SD 17]

Impressiona perceber que, no dia-a-dia da redagéitas vezes nos esque-
cemos disso - de que todo erro, num jornal, desaruentte dessa credibilida-
de construida com enorme sacrifiddo balanco final, s6 posso dizer que
foi uma experiéncia enriquecedora (todo jornalistadeveria ser ombuds-
man por uma semana, para ouvir as criticas diretam#e do leitor; é pe-
dagdgico).O convivio com a Direcédo e a Secretaria de Redacéa Folha
foi o melhor possivel, e a ambos devo a possibil@tade fazer um traba-
Iho livre de quaisquer interferéncias. Também o corivio com a Redacao
foi excelente: recebi mais de 80 respostas e obsagiies a critica interna
ao longo deste ano, o que facilitou a discusséotéenas que sé melhoram
a qualidade final do jornal. Se posso fazer um reparo, entretagtstaria
gue a Redacdo tivesse sido mais eficiente nas resps as questdes levan-
tadas pelos leitores. Em média, elas demoram até umés para serem a-
tendidas pela Redacéo -0 que, num jornal diario, @ma eternidade [T
06, SD 115]

Forca

Com o término do meu manda@manha, a instituicAo do ombudsman
completa quatro anos no jornal. Consolidada e indemdente, ela sé che-
gou até aqui gracas ao apoio dos leitores e a coeag da direcdo da Fo-
Iha, que acredita nessa antinomia, isto é, em trazeara dentro de si a

oposicao a seu jornalismo. Esta na confrontacéo &rna a base do imen-
so dinamismo, do poder e da atracdo que o jornal esce em contingentes
crescentes de ledres. A tarefa agora sera da jornalista Junia Nogde S4,
gue tem excelentes qualificagBes para desenvoimda anais a institui¢éo.
Que tenha muito sucesso. [T 04, SD 125]

Finalmente, neste quarto e Ultimo eixo, trata-séudedo associada as ativida-
des inerentes ao ombudsman. Aponta-se, assimma fmymo o0 ombudsman apresenta,
na coluna, esse lugar para os leitores. Primegmepe-se um efeito de autoria, que
estabelece um lugar determinado e a0 mesmo tengio, y@is pode ser ocupado por
individuos diferentes, mas que cumprem a mesmaifuagunciativa. Nesse nucleo de
sentido se mesclam, em torno de uma meta enunciagaividades praticas e os valo-
res que sdo perpetrados nele e por ele. Segundon&a&nunciacdo de um fazer, pro-
prio do jornalismo, relacionado a uma pratica gatid, rotinizada pela leitura diarias
dos jornais, pela elaboracdo da critica semanasga atividade pratica de critica do
jornal e do jornalismo se agregam valores comapargéncia, interesse publico, direito
a informacéo, que remetem tanto ao préprio progelitorial como, de maneira mais

ampla, a deontologia do jornalismo. A seguir, algexemplos:
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NO ANO QUE passou, quando as noites de domingosseuiavam, e tantas
familias saiam para o Ultimo passeio do fim de s&na minha sabia que fi-
cariamos em casa -ou pelo menos nédo irilamos tedaiora de eu come-
car a longa e solitaria jornada madrugada adentro pra terminar de es-
qguadrinhar jornais e revistas De manhd, com as olheiras a denunciar o
sono roubado, leria as edi¢des do dia e escreveaianais encorpada criti-

ca semanal, a da segunda-feirdHoje a noite, se alguém me chamar, tera
companhia. [T 18, SD 31]

Sao mais de 3 milhSes de leitores em todo o paisvadtas com os muitos
erros, omissoes, distor¢des, confusdes e problengae se espalham pelas
paginas do jornal. Ou o leitor é tolerante demaisw poucos deles conhe-
cem o caminho que leva a pessoa que pode ajuda-fogazer com que o
jornal encare suas falhas: o ombudsman.[..$e todos os leitores resolves-
sem, nhum mesmo dia, pedir de volta o dinheiro gagaum exemplar de jor-
nal que tivesse erros, seria o fim dos jornaisqperos erros continuariam
existindo.Em respeito ao leitor, é urgente melhorar a qualidde do jor-
nal e fazer com que os erros diminuam. Assumi-loom transparéncia,
abrir espaco nas paginas do jornal para repara-losk criar um canal pa-
ra que o leitor possa fazer valer sua opinido, sedgeitos de cidadéo e de
consumidor, junto a Redacaol[T 05, SD 103]

A sucesséo de Caio Tulio Costa, no prazo acertadode acordo com as
condicdes previamente contratadas, consolida a traformacao do cargo
de ombudsman em instituicdo Se a criacdo do posto foi uma iniciativa de
marketing, como acabam sendo entendidas tantadedido jornal, importa
mais perceber que com ela surge a oportunidadenaasformar a Folha em
presa da prépria criacdo. Qual é a lei imutaveldjpgue a midia tem o di-
reito de escarafunchar toda instituicdo ou qualingividuo e ndo possa ela
mesma ter suas entranhas e seus erros expostdstats publico? infor-
macao exata, clara, justa, equilibrada, inclusiveabre a midia, ndo é um
privilégio da sociedade. E condicdo essencial pagae esta possa existir,
se entender, se identificar, decidir seus rumos, paque exista o cidadao
[T 03, SD 118].

4. Consideracdes Finais

Entender o discurso do ombudsman em uma relacaogal e ambivalente é
perceber sua articulacdo a partir de seu lugaralde €om sentidos relacionados ao
campo jornalistico, aos leitores, a instituicA® etvidades inerentes a profisséo, todos
eles aglutinados no que se denomina de funcdo aniard Esse lugar enunciativo
reine, em torno de si, os sentidos principais, lagugpie constituem “aquilo que pode e
deve ser dito” (PECHEUX, 1995), formatando o ludarombudsman. A partir do mo-

vimento de desconstrucédo do lugar de “fala” do aisiman, através do exercicio de
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analise, é possivel deslocar o seu dizer para erspgctiva ambivalente, onde nao
existe somente uma posi¢ao discursiva aceitavpbesivel.

Assim, a aglutinacdo de varias posi¢cfes ocupadasgse profissional se apre-
senta como uma qualidade positiva, que, de cemaafogarante a manutencéao da fun-
cdo ombudsman rleolha. Entende-se, ainda, que essa fragmentacéo disz@ro-
pria do tempo presente e, no caso do ombudsmaciofencomo uma estratégia de
sobrevivéncia. Essa estratégia, por um lado, fegifi propria fungéo e o projeto edito-
rial da Folha, e, por outro, fortalece o jornalismo enquanto cango reafirmar, em
colunas semanais, valores deontoldgicos reconredissse modo, ha uma boa justifi-
cativa para estudar o lugar discursivo ocupado pelbudsman, pois € um espaco pri-
vilegiado para pensar o jornalismo a partir do podjrnalismo.
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