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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, problemas e 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 informacdes e apresentacdo de opinides e sugestdes;

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 maio 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 pelas

plataformas Fala.Br, e-SIC e outros canais.

Fala.BR e-siC : e-mail
Fala.BR ] ) presencial telefone, fale
encaminhadas encaminhada
€Onosco

JANEIRO 1 1 6 0 0 2
FEVEREIRO 1 2 8 0 0 0
MARCO 10 1 6 0 12 4
ABRIL 4 9 1 0 2
MAIO 2 1 8 0 0 3

No més de maio, a Ouvidoria da Telebras recebeu 14 (quatorze) manifestagdes, sendo que

uma destas, apds ter seu conteldo analisado, foi direcionada para outro 6rgao.
As manifestagdes foram encaminhadas pelos diversos canais disponiveis:

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

Em maio de 2020, foram cadastradas 2 (duas) manifestacdes no Fala.BR, sendo uma
concluida dentro do prazo e uma encaminhada para a Ouvidoria do Ministério da
Economia.

> e-SIC

Em maio de 2020, foram realizados 8 (oito) pedidos de acesso a informagdo, todos
concluidos dentro do prazo.

> Outros canais de manifesta¢do

A Ouvidoria da Telebras recebeu 3 (trés) manifestagdes por e-mail. Destas, 1 (uma) foi

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

4. Dados qualitativos

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

identidade dos manifestantes;
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Das 2 (duas) manifestagdes cadastradas no Fala.Br em maio, uma se referia a Gestdo de
Pessoas e a outra sobre assuntos fora do campo de atuagdo da Telebras, sendo encerrada,

devido a falta de elementos minimos para encaminhamento a outra Ouvidoria.

Os pedidos de acesso a informagdo versaram sobre Gestdo da empresa (25%),
Relacionamento com Investidores - agBes (25%), Gestdo de Pessoas (37%) e Gestdo

documental (13%).

E-SIC

13%

= Gestdo da Telebras
 AgBes
. 37%
Gestio de pessoas

Gestdo documental

Das 3 (trés) manifestacGes registradas por outros Canais, 1 (uma) foi cadastrada no Fala.Br
e 2 (duas) foram recebidas e respondidas por e-mail. A primeira era referente ao tema

gestdo de Pessoas e as demais sobre Relacionamento com Investidores (agGes).

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

houve atendimento presencial em maio.

5. Pesquisa de Satisfacdo

A pesquisa de satisfagcdo é respondida, voluntariamente, pelo manifestante, ao receber a
resposta conclusiva a sua manifesta¢do. 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 maio, ndo foi respondida a pesquisa de satisfagdo do e-SIC e

obtivemos uma resposta no Fala.Br:

Numero Resposta Referéncia Atendida Satisfacao Qualidade da Prazo Qualidade do sistema e-
resposta ouv
00132.000023/2020-71 @ 07/05/2020 06/05/2020 Sim Muito Sim Sim Sim

14:12:03 11:5347 Satisfeito
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6. Outras a¢oes
» Revisdo da Diretriz de Atuagdo da Ouvidoria e de Protecdo ao Denunciante;
» ContribuicGes para o trabalho de atualizagdo do Regimento Interno da TELEBRAS;

» Resposta aos 6rgdos de controle.

7. Conclusao

Para dar continuidade as a¢des de desenvolvimento da Ouvidoria, continua em elaboragdao
a adequacdo do planejamento de atuagdo da Ouvidoria para o ano de 2020, em virtude das

alteragGes nas rotinas de trabalho.
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