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A Ouvidoria da Telebras é um canal aberto para que o cidadão e o colaborador apresentem 

suas demandas e problemas, como também sugestões, que contribuam para a melhoria dos 

serviços prestados pela empresa e aperfeiçoamento dos seus processos internos. 

Sua atuação atende, fundamentalmente, ao comando constitucional do art. 37, parágrafo 3º 

da Constituição que determina ao Poder Executivo, observadas as disposições legais, a 

instituir e manter serviços de atendimento às reclamações e sugestões dos cidadãos, 

especialmente os usuários dos serviços públicos e garantir espaços, mecanismos e 

instrumentos de participação e controle social sobre sua atuação e serviços ofertados à 

população. 

A ouvidoria tem um papel fundamental para o aprofundamento do conceito de cidadania, 

assim como para o seu efetivo exercício e respeito pela sociedade e agentes públicos na 

medida em que: 

a) permite aos cidadãos pertencentes a grupos menos organizados que têm menor poder de 

influência, terem suas demandas apresentadas e adequadamente tratadas pelas instituições 

públicas, assim como respondidas dentro de prazo preestabelecido; 

b) disponibiliza aos cidadãos canais de acesso direto com os órgãos/entidades públicas para 

busca de direitos, obtenção de informações e apresentação de opiniões e sugestões; 

c) favorece a participação social por encorajar e instrumentalizar o cidadão a se representar 

perante a Administração Pública, na defesa de seus direitos. 

Tendo as funções acima descritas, a Ouvidoria da Telebras apresenta o relatório de gestão 

do ano de 2020. 

1. Base legal 

O presente relatório baseia-se nos artigos 14º e 15º da Lei 13.460/2017, o qual dispõe que a 

Ouvidoria deverá elaborar, anualmente, relatório de gestão. 

2. Canais de manifestação 

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

canais: 
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✓ Fala.Br: (https://falabr.cgu.gov.br) que é uma plataforma integrada de ouvidoria e 

acesso à informação; 

✓ 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 manifestação*: disponibilizadas em pontos específicos da empresa; e 

✓ Ouvidoria (presencial)*: Setor de Indústrias Gráficas – Quadra04, bloco A - Edifício 

✓ Capital Financial Center 218 - Asa Sul, Brasília - DF, 70640-440. 

* Canais temporariamente suspensos, a partir de 23/03/2020, em virtude da 

adoção do regime de trabalho remoto, em decorrência da pandemia COVID-19.  

3. Prazos 

O prazo de resposta das manifestações de ouvidoria, tais como reclamação, sugestão e 

denúncia são de 30 dias, prorrogáveis por mais 30 dias, mediante justificativa. 

O prazo do pedido de acesso à informação com base na Lei 12.527/2011 são de 20 dias, 

prorrogáveis por mais 10 dias, também mediante justificativa. 

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

ocorrendo nenhum evento de prorrogação ou perda de prazo. 

4. Análise das manifestações 

4.1. Análise quantitativa 

No ano de 2020, a Ouvidoria da Telebras recebeu 229 manifestações e solicitações de acesso 

à informação, distribuídas nos canais disponíveis, sendo 85 solicitações de acesso à 

Informação e 144 manifestações de Ouvidoria. 

Destas, 4 solicitações de acesso à Informação e 37 manifestações de ouvidoria, após análise 

do conteúdo, foram encaminhadas para outros órgãos públicos. 

De acordo com a Lei de Acesso à Informação, a solicitação pode ter recursos caso o 

solicitante não considere a resposta adequada. Em 2020, tivemos 4 recursos em 1º instância, 

1 recurso em 2º instância e 1 recurso para a Controladoria Geral da União. 
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4.2. Análise qualitativa dos pontos recorrentes 

Para facilitar o entendimento e análise dos pontos recorrentes, e tendo em vista que os 

assuntos se assemelham, diferindo apenas o canal de entrada na Ouvidoria, foram agrupadas 

as manifestações de todos os canais, para proporcionar uma visão completa dos assuntos 

demandados. Foram separadas, ainda, as manifestações tratadas no âmbito da Telebras, 

daquelas que foram encaminhadas para outros órgãos, bem como as manifestações do 

público interno e externo. 

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

e 41 foram encaminhadas para outros órgãos.  

Dentre as 188 manifestações tratadas internamente, 28 manifestações partiram de 

colaboradores da empresa e 160 de pessoas externas à empresa. 

Os gráficos a seguir, apresentam todas as manifestações tratadas internamente, em ordem 

decrescente, separadas em público interno e externo: 

 

35%

21%

26%

16% 2%

Manifestações recebidas

SIC Manifestação de Ouvidoria

Manifestações de outro canal. Manifestações encaminhadas

SIC encaminhadas
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✓ Relacionamento com investidores (ações) 

Referem-se às demandas de investidores que adquiriram ações devido ao plano de expansão 

telefônica, anteriormente às privatizações do setor de telecomunicações e procuram 

informações sobre venda das ações, banco de custódia, dividendos e informações correlatas. 

No site da Telebras, existe uma página específica para relações com os investidores 

(https://www.telebras.com.br/investidores/) e os investidores também podem requisitar 

informações diretamente, através do e-mail investidores@telebras.com.br, ou pelos 

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

As manifestações recebidas pela Ouvidoria foram encaminhadas para análise e resposta do 

setor responsável, sendo obtidas respostas adequadas e em tempo satisfatório, motivo pelo 

qual não houve necessidade de expedir nenhuma recomendação de melhoria. Essa análise é 

reforçada pelo fato de o público externo buscar apenas informações e por não haver 

reclamações de falta de atendimento, demora e etc.  

✓ Gestão da Telebras 

Os principais temas relacionados à gestão da Telebras se relacionam com segurança da 

informação, integridade, gerenciamento de crise, gestão de riscos, gestão de projetos e 

processos. No site da Telebras, são disponibilizadas informações robustas sobre a gestão da 

empresa. 

✓ Gestão de Pessoas 

Os temas relacionados à Gestão de Pessoas tratam de concurso público, avaliação de 

desempenho, capacitação, quadro de pessoal, plano de carreira, previdência complementar, 

liderança e motivação. 

✓ prestação de serviços 

As manifestações sobre a prestação de serviços se referiam a busca por informações e/ou 

dúvidas dos serviços prestados pela Telebras. 
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✓ Licitação e contratos 

Os principais assuntos relacionados a licitações e contratos buscam encontrar editais de 

licitação e contratos, e podem ser visualizados, salvo os que estão resguardados por 

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

informacao/licitacoes-e-contratos/ 

✓ Operadoras 

As principais demandas envolveram operadoras de telefonia (OI, Claro, VIVO, TIM) e TV por 

assinatura (SKY, NET, etc), sendo direcionadas para a Agência Nacional de Telecomunicações 

– Anatel. 

Tais demandas indicam desconhecimento do público sobre a missão da Telebras e os 

produtos ofertados pela empresa. Grande parte dos manifestantes ainda confunde a 

empresa como agência reguladora, ou como operadora de telefonia fixa e móvel. 

As principais demandas internas em 2020 se relacionaram com os procedimentos que a 

empresa viria a adotar, em decorrência da pandemia COVID-19, para resguardar a saúde dos 

colaboradores, sem prejudicar a continuidade dos serviços da Telebras. 

As demandas sobre gestão de pessoas se referiam a liderança, motivação, benefícios e 

avaliação de desempenho.  

5. Pesquisa de satisfação 

A pesquisa de satisfação é respondida, voluntariamente, pelo manifestante, ao receber a 

resposta conclusiva à sua manifestação. A pesquisa tem por objetivo avaliar a qualidade dos 

serviços prestados pela Ouvidoria da TELEBRAS junto às pessoas que recorreram aos seus 

serviços. Em 2020, foram respondidas 13 pesquisas de satisfação, conforme apresentado a 

seguir: 
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6. Relatório de transparência ativa da CGU 

O Decreto 7.724/2012, atribui à Controladoria Geral da União (CGU) a competência de 

monitorar a implementação da Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso à Informação - LAI). Nesse 

sentido, é obrigatório o preenchimento do Sistema de Transparência Ativa (STA), que é uma 

ferramenta de monitoramento de obrigações de transparência ativa e está disponível na 

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

A LAI estabelece que as informações de interesse coletivo ou geral devem ser divulgadas de 

ofício, de forma espontânea e proativa, independente de solicitações. Além disso, prevê um 

rol mínimo de informações que os órgãos e entidades públicas devem, obrigatoriamente, 

divulgar na internet. 

É importante destacar que a divulgação espontânea do maior número possível de 

informações, além de facilitar o acesso, é vantajoso para a própria 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 evolução em relação ao ano anterior, conforme 

tabela abaixo, ainda é necessário esforço conjunto para cumprir todos os requisitos de 

transparência ativa estabelecidos pela CGU.  

 

7. Atividades correlatas dos colaboradores da Ouvidoria 

O Ouvidor, atualmente, acumula as funções de autoridade de monitoramento da Lei de 

Acesso à Informação, nos termos do Art. 40 da Lei 10.527/2011 e de Encarregado de 

Proteção de Dados de acordo inciso VIII, do Art. 5ª da Lei Geral de Proteção de Dados – LGPD, 

não sendo observado conflito entre essas atividades. 

Também coordenou o Grupo de Trabalho responsável pela atualização do Regulamento de 

Licitações e Contratos (RELIC), além de compor a Comissão Permanente de Avaliação de 

Documentos Sigilosos, presidir o Comitê de Governança de Dados Pessoais e participar de 

outros grupos de trabalho de interesse da empresa. 

O Auxiliar da Ouvidoria participou da Comissão de Avaliação de Desempenho, do Grupo de 

Trabalho de Adequação da Telebras à LGPD e do Comitê de Governança de Dados Pessoais. 

Iniciativas de Capacitação 

A despeito das limitações impostas pela emergência sanitária decorrente da pandemia 

COVID-19, os colaboradores da Ouvidoria têm buscado a continuidade das ações de 

capacitação e atualização, privilegiando os cursos e seminários virtuais (EAD) 

disponibilizados pela Escola Nacional de Administração Pública (ENAP) e pela Ouvidoria-

Geral da União (CGU), conforme tabela abaixo, tendo o Ouvidor, assim como o Auxiliar, 

concluído a Certificação em Ouvidoria do PROFOCO, prevista na Portaria Nº 1.181, de 10 de 

Junho de 2020. 

RESULTADO RESULTADO

ANO 2020 ANO 2019

Cumpre 71,43% 48,98%

Cumpre parcialmente 8,17% 20,41%

Não cumpre 20,40% 30,61%

REQUISITOS LEGAIS DE DIVULGAÇÃO OBRIGATÓRIA 
(fonte CGU)
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8. Outras Informações 

• Sob coordenação da Gerência de Integridade, Riscos, Conformidade e Controle 

Interno, encontra-se em desenvolvimento um trabalho de Identificação e 

mapeamentos dos riscos que envolvam o tratamento das solicitações de acesso à 

informação e o sigilo das informações que possibilitem a identificação dos 

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

• Foi concluída a primeira fase do trabalho de mapeamento dos processos da 

Ouvidoria, atividade que conta com o apoio e coordenação da Gerência de Gestão 

Empresarial. Na segunda parte, já iniciada, serão concluídos os normativos 

(Práticas) 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 atuação, dos 

Certificado Data Conclusão Instituição Carga

Gestão em Ouvidoria 03/04/2020 20 h

Tratamento de Denúncias em Ouvidoria 07/04/2020 20 h

Acesso à Informação 27/04/2020 20 h

Resolução de Conflitos Aplicada ao Contexto das 

Ouvidorias
09/06/2020 20 h

Controle Social 17/06/2020 20 h

Defesa do Usuário e Simplificação 21/06/2020 20 h

Ética e Serviço Público 01/07/2020 20 h

Introdução à Gestão de Processos 16/07/2020 20 h

Introdução à Lei Brasileira de Proteção de Dados 

Pessoais
17/07/2020 10 h

Proteção de Dados Pessoais no Setor Público 10/08/2020 15 h

Introdução ao Orçamento Público 24/08/2020 40 h

Seminário Ouvidoria em Tempos de Pandemia 18/06/2020 4 h

Treinamento Práticas em Ouvidoria: Descomplicando 

o Tratamento de Denúncias
15/07/2020 12 h

Avaliação de Serviços e Conselho de Usuários 02/09/2020 12 h

EV.G/ENAP

CGU

Ouvidor

Certificado Data Conclusão Instituição Carga

Gestão em Ouvidoria 17/05/2019 20 h

Tratamento de Denúncias em Ouvidoria 15/06/2019 20 h

Acesso à Informação 14/08/2019 20 h

Resolução de Conflitos Aplicada ao Contexto das 

Ouvidorias
03/07/2019 20 h

Controle Social 06/09/2019 20 h

Defesa do Usuário e Simplificação 09/10/2019 20 h

Ética e Serviço Público 12/10/2019 20 h

Introdução à Gestão de Processos 19/07/2019 20 h

Introdução à Lei Brasileira de Proteção de Dados 

Pessoais
02/08/2020 10 h

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

Treinamento Práticas em Ouvidoria: Descomplicando 

o Tratamento de Denúncias
15/07/2020 12 h

Avaliação de Serviços e Conselho de Usuários 02/09/2020 12 h

EV.G/ENAP

CGU

Auxiliar da Ouvidoria
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prazos para resposta às manifestações e das ações desenvolvidas em consequência 

das manifestações recebidas. 

• A Diretriz de Atuação da Ouvidoria foi aprovada pelo Conselho de Administração da 

Telebras, na Reunião Ordinária Nº 465, enquanto a Diretriz de Tratamento e 

Proteção ao Denunciante foi encaminhada para análise de conformidade e consulta 

interna. 

9. Sugestões 

• À Assessoria de Relações com Investidores, estudar meios de implementar maior 

transparência ativa na página da Telebras com assuntos relacionados a 

Relacionamento com investidores (ações negociadas em bolsa de valores). 

• Observa-se que a sociedade não conhece o campo de atuação da Telebras, e ainda 

confunde os serviços atuais com aqueles prestados antes da privatização, em 1998. 

Dessa forma, sugere-se reforçar a divulgação da missão, campo de atuação e 

portfólio de produtos da Telebras nas campanhas de comunicação da empresa. 
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