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RELATORIO DA ATUACAO DA OUVIDORIA - FEVEREIRO DE 2020
1. Viséao geral

Este relatorio apresenta a atuagao da Ouvidoria no més de fevereiro de 2020 e tem
por objetivo mostrar o trabalho desenvolvido, em especial o tempo de atendimento as
manifesta¢cfes do periodo.

A Ouvidoria da TELEBRAS é o canal de comunicacéo direto entre o cidadao e a
TELEBRAS, utilizando-se do sistema Fala.BR, por meio do qual é possivel registrar
elogios, denlincias, reclamacdes, solicitacdes e sugestdes, e do sistema e-SIC, por meio
do qual pode-se solicitar acesso a informacdes, contribuindo para o aprimoramento dos
servicos prestados.

O prazo de resposta das manifestacdes cadastradas no Fala.BR é de 30 dias
prorrogaveis por mais 30 dias, mediante justificativa, enquanto que o do pedido de acesso

a informacao é de 20 dias prorrogaveis por mais 10 dias, também mediante justificativa.

2. Fala.BR

Em fevereiro de 2020 houve uma manifestagédo concluida no Fala.BR em um prazo
de 16 dias.

Demandas encaminhadas para outra ouvidoria competente.

Duas manifestacGes foram recebidas pela TELEBRAS e, da analise do conteudo,

verificou-se que era de competéncia da ANATEL.

3. e-SIC

Em fevereiro de 2020 houve 08 (oito) pedidos de acesso a informacgao que foram

concluidos em uma média de 12,25 dias.
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Figura 1 - Assuntos demandados
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4. Pesquisa de satisfacéo

A pesquisa de satisfacdo é respondida, voluntariamente, pelo manifestante, ao
receber a resposta conclusiva a sua manifestacao.

A pesquisa tem por objetivo avaliar a qualidade dos servicos prestados pela
Ouvidoria da TELEBRAS junto as pessoas que recorreram aos seus servigos. No més de
referéncia ndo foi obtida resposta a pesquisa de satisfacdo no sistema Fala.Br.

No sistema e-SIC foi obtida uma resposta a qual foi classificada pelo manifestante

como de ‘“facil compreensao’.

5. Estatisticas da gestao das manifestacfes e dos pedidos de informagéo

Para se ter uma avaliacdo da oportunidade das respostas apresentadas pela
Ouvidoria da Telebras é conveniente comparar a quantidade e tempo médio de respostas

realizadas pelas diversas ouvidorias do governo federal.
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Figura 2 - Desempenho Comparativo (Fala.BR)

6. Analise

O volume de manifestacbes e pedidos de informagdo mensais tratados pela
TELEBRAS em fevereiro apresenta-se bastante reduzido, quando comparado com outros
6rgdos da esfera federal. Observa-se uma reducdo do tempo médio de resposta em

relagdo aos meses anteriores, conforme demostra os gréaficos abaixo:
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Figura 3 — Manifestacbes (Fala.BR) Figura 4 — Pedidos (e-SIC)

7. Conclusao

As demandas apresentadas pelos cidaddos a TELEBRAS por intermédio da
Ouvidoria, no més de fevereiro de 2020, foram atendidas dentro prazo definido na
legislagcéo e observa-se uma tendéncia de diminui¢cdo no prazo de respostas.

A auséncia ou pequena quantidade de respostas a pesquisa de satisfacdo impede
a realizacdo da andlise da qualidade das respostas apresentadas no periodo, na

percepgdo do demandante.
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