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"‘ TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS S.A.

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

servicos prestados pela empresa e aperfeicoamento dos seus processos internos.

Sua atuacdo atende, fundamentalmente, ao comando constitucional do art. 37, pardgrafo 32
da Constituicdo que determina ao Poder Executivo, observadas as disposi¢Oes legais, a
instituir e manter servicos de atendimento as reclamagdes e sugestées dos cidadaos,
especialmente os usudrios dos servigos publicos e garantir espagos, mecanismos e
instrumentos de participagdo e controle social sobre sua atuagdo e servigos ofertados a

populacdo.

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 institui¢ées

publicas, assim como respondidas dentro de prazo preestabelecido;

b) disponibiliza aos cidad&dos canais de acesso direto com os érgdos/entidades publicas para

busca de direitos, obtengao de informagdes e apresentagao de opinides e sugestoes;

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

perante a Administragdo Publica, na defesa de seus direitos.

Tendo as fungdes acima descritas, a Ouvidoria da Telebras apresenta o relatério de gestdo

do ano de 2019.

1. Base legal

O presente relatério baseia-se nos artigos 142 e 152 da Lei 13.460/2017, o qual dispde que a

Ouvidoria devera elaborar, anualmente, relatdrio de gestao.
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"‘ TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS S.A.

2. Canais de manifestagdo

Os canais de manifestagGes que podem ser utilizados para ter acesso aos servigos da

Ouvidoria sdo:

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao - Fala.Br
Sistema Eletronico do Servigo de Informagdo ao Cidadao - e-SIC
E-mail ouvidoria@telebras.com.br

Telefones: (61)2027-1161 e (61)2027-1164

Presencialmente, no 22 andar da sede da Telebras

3. Prazos

O prazo de resposta das manifestagdes cadastradas na Plataforma Fala.BR é de 30 dias,
prorrogdveis por mais 30 dias, mediante justificativa e o prazo do pedido de acesso a

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

4. Analise das manifestagcGes

4.1. Quantidade de manifestagdes recebidas em 2019

No ano de 2019, a Ouvidoria da Telebras recebeu 216 manifesta¢des, distribuidas nos
seguintes canais disponiveis:

> Fala.BR (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a informagao)

54 (cinquenta e quatro) manifestagdes cadastradas e concluidas na Plataforma

Fala.BR concluidas.
> e-SIC

94 (noventa e quatro) pedidos de acesso a informagdo concluidos no ano de 2019.
> Fale conosco

Em novembro de 2019, foi implantado o novo portal da Telebras, o qual disponibiliza
um espago de comunicagdo entre o cidaddo e a empresa denominado “Fale
conosco”. Este canal de comunicagdo recebeu 23 manifestagcbes, que foram

direcionados para a Ouvidoria.
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> Outros canais de manifestagdo

Houve, ainda, 9 (nove) manifestagdes acolhidas por outros canais (e-mail, telefone,
presencial), sendo 4 (quatro) por e-mail e 5 (cinco) presencialmente. Destas, 4
(quatro) foram respondidas por e-mail, 3 (trés) foram enviadas para a comissdo de
ética, 1 (uma) foi encaminhada para a presidéncia da Telebras e diretor comercial e

1 (uma) foi arquivada por falta de elementos minimos.

Além disso, 7 solicitagdes de acesso a Informagdo e 24 manifestagcdes da Plataforma

Fala.Br, apds analise do contetdo, foram encaminhadas para outros drgdos publicos.
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4.2. Motivo das manifestagcdes em 2019

Das 101 solicitagdes de acesso a informagdo cadastradas no e-SIC, 25% eram relacionadas a
gestdo da Telebras, 19% a licitacdo e contratos, 15% a relacionamentos com investidores
(acOes), 12% a gestdo de pessoas, 7% a prestagdo de servigos, 4% a operadoras, 4% nao se
tratavam de solicitagSes de acesso a informacdo e foram arquivadas, 2% eram referentes a
gestdo financeira, 1% a auditoria, 1% a assuntos fora da competéncia da Telebras, 1% a gestdo

documental, 1% a demandas juridicas, 1% a pedidos genéricos e 7% a SICs reencaminhados
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= agdes = auditoria = gestéio
Fora da competéncia da Telebras ® gestdo de pessoas = gestio documental

= licitagdo e contratos = juridico =30 éSIC

= prestacéo de servicos = operadoras = pedido genérico

= SICs reencaminhados gestio financeira

Das 83 manifesta¢des cadastradas na Plataforma FalaBr, 19% trataram de Relacionamento
com Investidores (a¢des), 16% eram relacionadas a Gestdo de Pessoas, 10% referentes a
prestacdo de servigos da Telebras, 7% a gestdo da Telebras, 4% a manifestagdes sobre
assédio moral, 8% a temas relacionados a operadoras, mas foram respondidas no ambito da
Telebras, 1% sobre assuntos genéricos, 1% a gestdo financeira, 1% a licitagdes e contratos e

29% a manifestagGes relacionadas as operadoras e foram encaminhadas para a Anatel.

Fala.BR
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16% /

11%

29%

1% 8%
= Assédio moral = Gestdo = Operadora - encaminhada
Operadora = pedido genérico = Gestdo de Pessoas
u LicitagBes e contratos  m AcBes = Gestdo financeira

u Prestac3o de servigos

No fale conosco, 52% das manifestagdes eram sobre relacionamentos com investidores
(acBes), 39% relacionados a prestagdo de servigos da Telebras, 5% a gestdo de pessoas e 4%

a operadoras de Telefonia.
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»

Fale conosco

39%

52%

4%
5%

= AcBes = Gestdo de pessoas = Operadora Prestagdo de servigos

Quanto as manifestacdes recebidas na Ouvidoria pelos outros canais, 22% referem-se a
Relacionamento com Investidores (agGes), 22% sobre assédio moral, 22% a comportamento

de colaboradores da empresa, 34% a gestdo de pessoas.

Qutros canais

34%

22%

macdes  ® Assédio moral = comportamento gestdo de pessoas

4.3. Analise dos pontos recorrentes

Para facilitar o entendimento e andlise dos pontos recorrentes, foram agrupadas as
manifestacdes de todos os canais, para proporcionar uma visdo completa dos assuntos
demandados. Foram separadas, ainda, as manifestagGes tratadas no ambito da Telebras,
daquelas que foram encaminhadas para outros érgaos. Dessa forma, das 216 demandas
recebidas pela Ouvidoria, 185 foram tratadas internamente e 31 foram encaminhadas para

outros orgaos.

O grafico a seguir, apresenta todas as manifesta¢Ges tratadas internamente, em ordem

decrescente:
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Todas manifestacdes
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v' Relacionamento com investidores (acbes)

Os investidores que adquiriram a¢des devido ao plano de expansao telefonica, anteriormente
as privatizacGes do setor de telecomunicacdes e procuram informagdes sobre venda das
acoes, banco de custddia e informagdes correlatas.

No site da Telebras, tem uma pdgina especifica para relagdes com os investidores
(https://www.telebras.com.br/investidores/) e os investidores podem requisitar
informacdes diretamente pelo e-mail investidores@telebras.com.br e telefones (61)2027-
1055, (61)2027-1410 e (61)2027-1207.

As manifestagGes recebidas pela Ouvidoria foram encaminhadas para analise e resposta do
setor responsavel, sendo obtidas respostas adequadas e em tempo satisfatorio, motivo pelo
gual ndo houve necessidade de expedir nenhuma recomendagao de melhoria. Essa analise é
reforcada pelo fato de o publico externo buscar informacgdes e ndo reclamacgdes de falta de

atendimento, demora e etc.

v' Gestdo da Telebras

Os principais temas relacionados a gestdo da Telebras se relacionam com seguranc¢a da

informacdo, integridade, gerenciamento de crise, gestdo de riscos, gestdo de projetos e
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"‘ TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS S.A.

processos. No site da Telebras sdo disponibilizadas informagdes robustas sobre a gestdo da
empresa.

v’ Gestéo de Pessoas

Os temas relacionados a Gestdo de Pessoas tratam de concurso publico, avaliagdo de
desempenho, capacitagdo, quadro de pessoal, plano de carreira, previdéncia complementar,

lideranga, motivagdo e saude dos colaboradores.

v’ prestacéo de servicos

As principais manifestacdes sobre a prestacdo de servigos se relacionam com o Programa

GESAC e 0 SGDC.

® Programa Governo Eletronico - Servigo de Atendimento ao Cidaddo (Gesac): é um
programa do Governo Federal, coordenado pelo Ministério da Ciéncia, Tecnologia,
Inovagdo e Comunicagdes - MCTIC, e que oferece, gratuitamente, conexdo a
internet em banda larga - por via terrestre ou satélite, com o objetivo de promover

a inclusao digital em todo o territdrio brasileiro.

® Satélite Geoestacionario de Defesa e ComunicagGes Estratégicas (SGDC): é uma
parceria entre a Telebras e os Ministérios da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdes e
Comunicagdes (MCTIC) e da Defesa (MD); com 5,8 toneladas, 5 metros de altura e
58 Gbps de capacidade, o equipamento estd posicionado a uma distancia de 36

mil quildmetros da superficie da Terra.

v’ Licitacéo e contratos

Os principais assuntos relacionados a licitagdes e contratos buscam encontrar editais de
licitagdo e contratos, e podem ser visualizados, salvo os que estdo resguardados por sigilo,

no endereco: https://www.telebras.com.br/acesso-a-informacao/licitacoes-e-contratos/ .
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v' Operadoras

O tema principal de manifestagcdes encaminhadas para outra Ouvidoria foi sobre operadora
de telefonia (Ol, Claro, VIVO, TIM) e TV por assinatura (SKY, NET, etc), sendo direcionadas

para a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — Anatel.
v Assédio moral

Segundo a cartilha de prevengdo ao assédio moral do Tribunal Superior do Trabalho, Assédio
moral é a exposicao de pessoas a situacdes humilhantes e
constrangedoras no ambiente de trabalho, de forma repetitiva e prolongada,
no exercicio de suas atividades. E uma conduta que traz danos a dignidade
e a integridade do individuo, colocando a saude em risco e prejudicando o
ambiente de trabalho.

As manifestagGes foram recebidas e analisadas pela Ouvidoria e encaminhadas para a
comissao de ética, para os devidos tratamentos.

A cartilha estd disponivel em:

https://www.tst.jus.br/documents/10157/55951/Cartilha+ass%C3%A9dio+moral/573490e3-a2dd-

a598-d2a7-6d492e4b2457

v' Néo é solicitacdo de acesso & informacéo

Sao solicitacdes genéricas, desproporcionais ou desarrazoados nos termos dos incisos | e Il

do Decreto 7724/2012.
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5. SugestOes apresentadas

Nos meses iniciais de 2019, ocorreu a movimentagdo de toda a equipe da Ouvidoria, o que
necessitou de um levantamento e acompanhamento das manifestagdes nos meses

seguintes, para que seja possivel propor solugdes no ano subsequente.

6. Aspectos importantes

® Mudanca do espaco fisico da Ouvidoria, para um local mais acessivel aos

colaboradores;

® Mudancas de gestores da Ouvidoria;

e Estruturagdo de uma campanha de divulgacdo da Ouvidoria para 2020,
tendo em vista os resultados da pesquisa de percepgdo da Integridade
promovida pela Geréncia de Integridade, riscos, conformidade e Controle

Interno — GIRCC, em agosto de 2019;

® Encaminhamento para analise da GIRCC a minuta da Diretriz de atuagdo

da Ouvidoria e de tratamento e prote¢do ao denunciante;

® |ncentivo a capacitagao dos colaboradores que atuam na Ouvidoria nos

cursos disponibilizados pela Controladoria Geral da Unido — CGU;

7. Conclusao

Em 2019; a Ouvidoria aproximou-se dos colaboradores transferindo sua localizagdo para um
local mais visivel dentro da Telebras e busca um aperfeicoamento continuo de suas
atividades, procurando contribuir para uma gestdo publica democrética, transparente, eficaz,
participativa, ética e eficiente, analisando com isonomia as manifesta¢des dos colaboradores
internos e do publico externo, principalmente quando encontrou dificuldade de atendimento

nos canais tradicionais.
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