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1. Visdo Geral

A Ouvidoria da Telebras é um canal aberto para que o cidaddo e o colaborador apresentem
suas demandas e problemas, como também sugestdes, que contribuam para a melhoria

dos servigos prestados pela empresa e aperfeicoamento dos seus processos internos.

Sua atuagdo atende, fundamentalmente, ao comando constitucional do art. 37, paragrafo
32 da Constituicdo que determina ao Poder Executivo, observadas as disposi¢des legais, a
instituir e manter servicos de atendimento as reclamacgbes e sugestdes dos cidadaos,
especialmente os usuarios dos servigos publicos e garantir espagos, mecanismos e
instrumentos de participacao e controle social sobre sua atuagdo e servigos ofertados a

populagdo.

A ouvidoria tem um papel fundamental para o aprofundamento do conceito de cidadania,
assim como para o seu efetivo exercicio e respeito pela sociedade e agentes publicos na

medida em que:

a) permite aos cidaddos pertencentes a grupos menos organizados que tém menor poder
de influéncia, terem suas demandas apresentadas e adequadamente tratadas pelas

instituicdes publicas, assim como respondidas dentro de prazo preestabelecido;

b) disponibiliza aos cidaddos canais de acesso direto com os 6rgaos/entidades publicas para

busca de direitos, obtencdo de informacgdes e apresentagao de opinides e sugestoes;

c) favorece a participacdo social por encorajar e instrumentalizar o cidaddo a se representar

perante a Administragdo Publica, na defesa de seus direitos.

Tendo as fungBes acima descritas, a Ouvidoria da Telebras apresenta as informagdes do

més de Margo de 2020.

2. Canais de manifestagao

As manifestacdes podem ser apresentadas a Ouvidoria da Telebras por meio da Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.Br) e do Sistema Eletrénico do Servico

de Informagdo ao Cidadao (e-SIC), presencialmente, por telefone e e-mail.
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3. Dados quantitativos

Aspectos quantitativos compreende as quantidades de manifestagGes recebidas pelo

Fala.Br, e-SIC e outros canais.

Fala.BR e-sic : e-mail
Fala.BR ) ) presencial telefone, fale
encaminhadas encaminhada
€ONnoSco

JANEIRO 1 1 6 0 0 2
FEVEREIRO 1 2 8 0 0 0
MARCO 10 1 6 0 12 4
ABRIL 8 4 9 1 0 2

No més de abril, a Ouvidoria da Telebras recebeu 24 (vinte e quatro) manifestagGes. cinco

destas, apos ter seu conteudo analisado, foram direcionadas para outros 6rgaos.
As manifestagdes foram encaminhadas pelos diversos canais disponiveis:

> Fala.BR (plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a informagdo)

Em abril de 2020 foram cadastradas 8 (oito) manifesta¢des no Fala.BR. Todas concluidas

dentro do prazo e 4 (quatro) encaminhadas para outras Ouvidorias.

> e-SIC

Em abril de 2020 foram realizados 10 (dez) pedidos de acesso a informagdo dos quais 5
(cinco) foram concluidos, 4 (quatro) estdo em tramitacdo dentro do prazo e um foi

encaminhada para o Departamento de Policia Federal - DPF.
> Outros canais de manifesta¢do

A Ouvidoria da Telebras recebeu 5(cinco) manifesta¢des por e-mail. Destas, 03 (trés) foram

cadastradas no Fala.Br e as demais foram respondidas por e-mail.

4. Dados qualitativos

Aspectos qualitativos que apresentam o teor de algumas manifestagbes, preservando a

identidade dos manifestantes;

Das 12 (doze) manifestagdes cadastradas no Fala.Br em abril, 17% eram referente ao tema

Coronavirus, no entanto, tratava de assuntos fora do campo de atuagdo da Telebras e os
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manifestantes foram orientados a buscar informagdes junto ao érgdo competente; 25%
foram sobre licitagGes e contratos; 8% sobre relagdes com investidores (agdes), 17% sobre
outros assuntos, tais como seguro desemprego e enderego correto do site da Telebras; 33%
foram encaminhadas para outras Ouvidorias, sendo 2 (duas) para a Agéncia Nacional de
TelecomunicagGes, 1 (uma) para o Ministério da Economia e uma para Secretaria de

Seguranca Publica do estado do Rio de Janeiro.

FALA BR

ar-

= AgBes = coronavirus = LicitagSes e contratos = outros M Encaminhadas

Os pedidos de acesso a informagdo versaram sobre Gestdo de Pessoas na empresa (50%),
licitagcBes e contratos (30%), solicitacdo do endereco correto do site da Telebras (10%) e

pedidos encaminhados para outra Ouvidoria (10%).

E-SIC

| 10%
m Gestdo da Telebras

® Licitages e contratos

= Enderego do site da
Telebras

Encaminhada
Das 5 (cinco) manifestagOes registradas por outros Canais, 3 (trés) foram cadastradas no
Fala.Br e 2 (duas) foram recebidas e respondidas por e-mail e eram referentes ao tema

gestdo de Pessoas.

Desde o dia 23 de margo, a Telebras implementou o trabalho remoto visando a protegao
da saude dos colaboradores devido ao novo coronavirus (covid-19) motivo pelo qual ndo

houve atendimento presencial em abril.
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5. Pesquisa de Satisfacdo

A pesquisa de satisfagdo é respondida, voluntariamente, pelo manifestante, ao receber a
resposta conclusiva a sua manifestacdo. 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 abril foram respondidas as pesquisas Fala.Br e do e-SIC.

6. Outras ac¢oes
» Revisdo da Diretriz de Atuagdo da Ouvidoria e de Prote¢do ao Denunciante;
» Contribui¢es para o trabalho de atualizagdo do Regimento Interno da TELEBRAS;

» Resposta aos drgdos de controle.

7. Conclusao

Para dar continuidade as a¢des de desenvolvimento da Ouvidoria, continua em elaboragdo
a adequacgdo do planejamento de atuacao da Ouvidoria para o ano de 2020, em virtude das

alteragdes nas rotinas de trabalho.
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