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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

servigos prestados pela empresa e aperfeicoamento dos seus processos internos.

Sua atuagdo atende, fundamentalmente, ao comando constitucional do art. 37, paragrafo 3¢
da Constituicdo que determina ao Poder Executivo, observadas as disposi¢oes legais, a
instituir e manter servicos de atendimento as reclamagdes e sugestdes dos cidaddos,
especialmente os usuarios dos servicos publicos e garantir espagos, mecanismos e
instrumentos de participagdo e controle social sobre sua atuacdo 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 instituigdes

publicas, assim como respondidas dentro de prazo preestabelecido;

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

busca de direitos, obtencdo de informacg&es e apresentacdo de opinides e sugestdes;

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 2020.

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, relatério de gestao.

2. Canais de manifestagao

As manifestagdes podem ser apresentadas a Ouvidoria da Telebras por meio de diversos

canais:
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"‘ TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS S.A.

v" Fala.Br: (https://falabr.cgu.gov.br) que é uma plataforma integrada de ouvidoria e
acesso a informagao;

Portal da Telebras: (https://www.telebras.com.br/acesso-ainformacao/ouvidoria/);
E-mail: ouvidoria@telebras.com.br;

Telefone: (61) 2027-1161 ou (61) 2027 - 1164;

Caixas de manifestacdo*: disponibilizadas em pontos especificos da empresa; e

Ouvidoria (presencial)*: Setor de Industrias Graficas — Quadra04, bloco A - Edificio

SN N N NN

Capital Financial Center 218 - Asa Sul, Brasilia - DF, 70640-440.
* Canais temporariamente suspensos, a partir de 23/03/2020, em virtude da

adogdo do regime de trabalho remoto, em decorréncia da pandemia COVID-19.

3. Prazos

O prazo de resposta das manifestagdes de ouvidoria, tais como reclamagdo, sugestdo e

denuncia sdo de 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias, mediante justificativa.

O prazo do pedido de acesso a informagdo com base na Lei 12.527/2011 sdo de 20 dias,

prorrogaveis por mais 10 dias, também mediante justificativa.

Em 2020, o tempo médio de atendimento da Ouvidoria da Telebras foi de 8,69 dias, ndo

ocorrendo nenhum evento de prorrogagao ou perda de prazo.

4. Analise das manifestacoes

4.1. Analise quantitativa

No ano de 2020, a Ouvidoria da Telebras recebeu 229 manifestagdes e solicitagdes de acesso
a informacdo, distribuidas nos canais disponiveis, sendo 85 solicitacbes de acesso a

Informacdo e 144 manifestagGes de Ouvidoria.

Destas, 4 solicitagdes de acesso a Informacdo e 37 manifestagdes de ouvidoria, apds analise

do conteudo, foram encaminhadas para outros érgdos publicos.

De acordo com a Lei de Acesso a Informagdo, a solicitagdo pode ter recursos caso o
solicitante ndo considere a resposta adequada. Em 2020, tivemos 4 recursos em 12 instancia,

1 recurso em 22 instancia e 1 recurso para a Controladoria Geral da Unido.
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4.2. Analise qualitativa dos pontos recorrentes

Para facilitar o entendimento e andlise dos pontos recorrentes, e tendo em vista que os
assuntos se assemelham, diferindo apenas o canal de entrada na Ouvidoria, foram agrupadas
as manifestagGes 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 érgdos, bem como as manifestagées do

publico interno e externo.

Desta forma, das 229 demandas recebidas pela Ouvidoria, 188 foram tratadas internamente

e 41 foram encaminhadas para outros érgdos.

Dentre as 188 manifestagdes tratadas internamente, 28 manifestagbes partiram de

colaboradores da empresa e 160 de pessoas externas a empresa.

Os graficos a seguir, apresentam todas as manifestacdes tratadas internamente, em ordem

decrescente, separadas em publico interno e externo:
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"‘ TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS S.A.

v’ Relacionamento com investidores (acées)

Referem-se as demandas de investidores que adquiriram agGes devido ao plano de expansdo
telefénica, anteriormente as privatizacdes do setor de telecomunicagdes e procuram

informacdes sobre venda das agbes, banco de custddia, dividendos e informacgdes correlatas.

No site da Telebras, existe uma pagina especifica para relagdes com os investidores
(https://www.telebras.com.br/investidores/) e os investidores também podem requisitar
informagdes diretamente, através do e-mail investidores@telebras.com.br, ou pelos

telefones (61)2027-1055, (61)2027-1410 e (61)2027-1207.

As manifestacOes recebidas pela Ouvidoria foram encaminhadas para andlise e resposta do
setor responsavel, sendo obtidas respostas adequadas e em tempo satisfatorio, motivo pelo
qual ndo houve necessidade de expedir nenhuma recomendacdo de melhoria. Essa andlise é
reforcada pelo fato de o publico externo buscar apenas informagdes e por ndo haver

reclamacgdes de falta de atendimento, demora e etc.

v Gestéo da Telebras

Os principais temas relacionados a gestdo da Telebras se relacionam com seguranga da
informacdo, integridade, gerenciamento de crise, gestdo de riscos, gestdo de projetos e
processos. No site da Telebras, sdo disponibilizadas informagdes robustas sobre a gestdo da

empresa.

v' Gestdo 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 e motivagao.

v’ prestacéo de servicos

As manifestacdes sobre a prestagdo de servigos se referiam a busca por informagdes e/ou

duvidas dos servicos prestados pela Telebras.
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"‘ TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS S.A.

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

hipéteses de sigilo legal, no enderego: https://www.telebras.com.br/acesso-a-

informacao/licitacoes-e-contratos/

v’ Operadoras

As principais demandas envolveram operadoras de telefonia (Ol, Claro, VIVO, TIM) e TV por
assinatura (SKY, NET, etc), sendo direcionadas para a Agéncia Nacional de TelecomunicagGes

— Anatel.

Tais demandas indicam desconhecimento do publico sobre a missdo da Telebras e os
produtos ofertados pela empresa. Grande parte dos manifestantes ainda confunde a

empresa como agéncia reguladora, ou como operadora de telefonia fixa e movel.

As principais demandas internas em 2020 se relacionaram com os procedimentos que a
empresa viria a adotar, em decorréncia da pandemia COVID-19, para resguardar a saude dos

colaboradores, sem prejudicar a continuidade dos servigos da Telebras.

As demandas sobre gestdo de pessoas se referiam a lideranca, motivacado, beneficios e

avalia¢do de desempenho.

Demandas internas
16 15

12

Coronavirus Gestiio de pessoas Gestao patrimonial

5. Pesquisa de satisfagao

A pesquisa de satisfacdo é respondida, voluntariamente, pelo manifestante, ao receber a
resposta conclusiva a sua manifestagdo. A pesquisa tem por objetivo avaliar a qualidade dos
servigos prestados pela Ouvidoria da TELEBRAS junto as pessoas que recorreram aos seus
servigos. Em 2020, foram respondidas 13 pesquisas de satisfacdo, conforme apresentado a

seguir:
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Namero a a Satisfacéo Qualidade da Prazo Qualidade do
pesquisa manifestacio resposta sistema e-OUV
00132.000069/2019-56 & 11/03/2020 11/12/2019 N&ao @ Insatisfeito - Sim
EE) 165:09:54
00132,.000023/2020-71 & o7/05/2020 06/05/2020 sim @ Muito sim Sim Sim
1412:03 115347 Satisfoito
00132.000007/2020-88 & os/03/2020 05/03/2020 Parcialmente @ satisfoito  Sim
09:46:11 085301 Atendida
Namero a a i i i i < ! i o G
pesquisa manifestagiio  Ouvidoria LAl Entrega Néo Entrega
Parcial
09920.000019/2020-11 (3 ©02/03/2020 ©02/03/2020 4 Muito facil de Estarel
17.065'53 10812 compreender encaminhando
o0&
09920.000015/2020- (4 12/03/2020 12/03/2020 5 Muito facil de
25 114220 1m:3gie2 compreender
gegeg.ooop13/e020- [ 31/03/2020  02/03/2020 5 Muito facil de
36 20130111 DE5400 compreender
099920.050506/ 2020 @ 20/04/2520 03/02/2020 5 Muito facil de
34 12553152 164902 compreender
00132000005/ 2020~ @ w 122020 w4/12/2020 3 Facil de @
18 150420 1510104 compreender  Regular
op132080075/2020-  ( 2o/10/2020  19/10/2020 3 Dificil de
47 Eoodvledel] 1633129 comprender  Satisfeito
00132.000072/2020-11  (§  16/10/2020  16/10/2020 Sim Muito facil de ) Muito Gratiddo e
1214800 114641 compreender  Satisfeito  humildade
sa..
001320060061/ 2020 @ 16/10/2020  16/10/ 2020 4 Facil de
23 223012 15114:04 compreender  Satisfeito
on13z000056/2020- [ op/10/2020  23/09/2020 5 Facil de @
1 211229 1015451 compreender  Satisfeito
00132000541/ 2020 @ e28/07/2020  24/07/ 2020 Sim Muito facil de ) Muite Gratidao!
52 ooieDi47 1414121 compreender  Satisfeito

6. Relatério de transparéncia ativa da CGU

O Decreto 7.724/2012, atribui a Controladoria Geral da Unido (CGU) a competéncia de
monitorar a implementagdo da Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgdo - LAl). Nesse
sentido, é obrigatdrio o preenchimento do Sistema de Transparéncia Ativa (STA), que é uma
ferramenta de monitoramento de obriga¢des de transparéncia ativa e esta disponivel na

plataforma Fala.BR, envolvendo a Ouvidoria e diversas unidades da Telebras.

A LAl estabelece que as informagdes de interesse coletivo ou geral devem ser divulgadas de
oficio, de forma espontanea e proativa, independente de solicitagdes. Além disso, prevé um
rol minimo de informagGes que os érgdos e entidades publicas devem, obrigatoriamente,

divulgar na internet.

E importante destacar que a divulgacdo espontdnea do maior nimero possivel de

informacdGes, além de facilitar o acesso, é vantajoso para a prépria Telebras, pois tende a
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reduzir os requerimentos sobre o mesmo assunto, minimizando significativamente o

trabalho e os custos de processamento e gerenciamento dos pedidos de acesso.

Embora tenha apresentado importante evolugdo em relagdo ao ano anterior, conforme
tabela abaixo, ainda é necessario esforgo conjunto para cumprir todos os requisitos de

transparéncia ativa estabelecidos pela CGU.

REQUISITOS LEGAIS DE DIVULGAGAO OBRIGATORIA | RESULTADO | RESULTADO
(fonte CGU) ANO 2020 | ANO 2019
Cumpre 71,43% 48,98%
Cumpre parcialmente 8,17% 20,41%
Ndo cumpre 20,40% 30,61%

7. Atividades correlatas dos colaboradores da Ouvidoria

O Ouvidor, atualmente, acumula as fun¢bes de autoridade de monitoramento da Lei de
Acesso a Informagdo, nos termos do Art. 40 da Lei 10.527/2011 e de Encarregado de
Protegdo de Dados de acordo inciso VIII, do Art. 52 da Lei Geral de Prote¢do de Dados — LGPD,

ndo sendo observado conflito entre essas atividades.

Também coordenou o Grupo de Trabalho responsavel pela atualizagdo do Regulamento de
LicitagOes e Contratos (RELIC), além de compor a Comissdao Permanente de Avaliagdo de
Documentos Sigilosos, presidir o Comité de Governanga de Dados Pessoais e participar de

outros grupos de trabalho de interesse da empresa.

O Auxiliar da Ouvidoria participou da Comissao de Avaliagdo de Desempenho, do Grupo de

Trabalho de Adequacdo da Telebras a LGPD e do Comité de Governanca de Dados Pessoais.

Iniciativas de Capacitacdo

A despeito das limitacGes impostas pela emergéncia sanitaria decorrente da pandemia
COVID-19, os colaboradores da Ouvidoria tém buscado a continuidade das agbes de
capacitacdo e atualizacdo, privilegiando os cursos e semindrios virtuais (EAD)
disponibilizados pela Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP) e pela Ouvidoria-
Geral da Unido (CGU), conforme tabela abaixo, tendo o Ouvidor, assim como o Auxiliar,
concluido a Certificagdo em Ouvidoria do PROFOCO, prevista na Portaria N2 1.181, de 10 de
Junho de 2020.
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Ouvidor
Certificado Data Conclusdo Instituicao Carga
Gest&o em Ouvidoria 03/04/2020 20h
Tratamento de Dendncias em Ouvidoria 07/04/2020 20 h
Acesso a Informacéo 27/04/2020 20h
Res_olu(;_ao de Conflitos Aplicada ao Contexto das 09/06/2020 20h
Ouvidorias
Controle Social 17/06/2020 20h
Defesa do Usuério e Simplificacdo 21/06/2020 EV.G/ENAP 20h
Etica e Servico Publico 01/07/2020 20h
Introducéo a Gestéo de Processos 16/07/2020 20 h
Introdug_ao a Lei Brasileira de Protecéo de Dados 17/07/2020 10h
Pessoais
Protecdo de Dados Pessoais no Setor Publico 10/08/2020 15h
Introducdo ao Orgcamento Publico 24/08/2020 40 h
Seminério Ouvidoria em Tempos de Pandemia 18/06/2020 4h

Treinamento Préticas em Ouvidoria: Descomplicando
o Tratamento de Denudncias
Avaliagdo de Servicos e Conselho de Usuarios 02/09/2020 12 h

15/07/2020 CGU 12h

Auxiliar da Ouvidoria

Certificado Data Conclusido Instituicao Carga
Gest&o em Ouvidoria 17/05/2019 20 h
Tratamento de Denuncias em Ouvidoria 15/06/2019 20 h
Acesso a Informacéo 14/08/2019 20 h
Resloluglao de Conflitos Aplicada ao Contexto das 03/07/2019 20h
Ouvidorias

Controle Social 06/09/2019 EV.G/ENAP 20 h
Defesa do Usuario e Simplificacéo 09/10/2019 20 h
Etica e Servigo Publico 12/10/2019 20 h
Introducéo a Gestéo de Processos 19/07/2019 20 h
Introdug_ao a Lei Brasileira de Protecéo de Dados 02/08/2020 10h
Pessoais

Seminério Ouvidoria em Tempos de Pandemia 10/06/2020 4h

Treinamento Préticas em Ouvidoria: Descomplicando 15/07/2020 cGU 12h
o Tratamento de Denuncias

Avaliacdo de Servicos e Conselho de Usuérios 02/09/2020 12 h

8. Outras Informagoes

Sob coordenacdo da Geréncia de Integridade, Riscos, Conformidade e Controle
Interno, encontra-se em desenvolvimento um trabalho de Identificacdo e
mapeamentos dos riscos que envolvam o tratamento das solicitagGes de acesso a
informagdao e o sigilo das informagdes que possibilitem a identificacdo dos

manifestantes que optarem pela preservagao de suas identidades e dados pessoais.

Foi concluida a primeira fase do trabalho de mapeamento dos processos da
Ouvidoria, atividade que conta com o apoio e coordenacgdo da Geréncia de Gestdo
Empresarial. Na segunda parte, ja iniciada, serdo concluidos os normativos

(Praticas) relacionados aos respectivos processos.

No primeiro semestre de 2020, foi realizada campanha visando ampliar os
conhecimentos dos colaboradores acerca das atividades desenvolvidas pela

Ouvidoria da Telebras, assim como dos dispositivos que respaldam sua atuagdo, dos
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prazos para resposta as manifestagdes e das agGes desenvolvidas em consequéncia

das manifestagdes recebidas.

A Diretriz de Atuagdo da Ouvidoria foi aprovada pelo Conselho de Administragdo da
Telebras, na Reunido Ordinaria N2 465, enquanto a Diretriz de Tratamento e
Protegdo ao Denunciante foi encaminhada para andlise de conformidade e consulta

interna.

9. Sugestdes
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A Assessoria de Relagdes com Investidores, estudar meios de implementar maior
transparéncia ativa na pagina da Telebras com assuntos relacionados a

Relacionamento com investidores (a¢Ges negociadas em bolsa de valores).

Observa-se que a sociedade ndo conhece o campo de atuacdo da Telebras, e ainda
confunde os servigos atuais com aqueles prestados antes da privatizagdo, em 1998.
Dessa forma, sugere-se reforgcar a divulgacdo da missdo, campo de atuagdo e

portfélio de produtos da Telebras nas campanhas de comunicagdo da empresa.
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