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NORMATIVOS INTERNOS VINCULADOS

Cad. Descri¢ao
D-273 Provimento de Func¢ées de Confianca.
D-236 Regime Disciplinar.

RI Regimento Interno da Telebras.

CE Cédigo de Etica Telebras.

NORMATIVOS INTERNOS REVOGADOS

Cod. Descrigao

Informar o cdd. da | ndo se aplica
norma

NORMATIVOS EXTERNOS APLICAVEIS - LEGISLACAO

Decreto n2 9.571, de 21 de novembro de 2018

Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018

Decreto n29.690, de 23 de janeiro de 2019

Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro de 2019

Decreto n? 10.228, de 05 de fevereiro de 2020

Decreto n? 10.890, de 09 de dezembro de 2021

Instrugdo Normativa Conjunta n2 1, de 12 de janeiro de 2018, MDG/CGU
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Instrucdo Normativa Conjunta n2 5, de 18 de junho de 2018, da CGU
Instru¢dao Normativa n2 15, de 19 de novembro de 2018, da CGU
Instru¢ao Normativa n2 7, de 8 de maio de 2019, da CGU

Instrucao Normativa n2 12, de 2 de agosto de 2019, da CGU

Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacao)

Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Prote¢do e Defesa dos Usuarios de Servicos
Publicos)

Lei n°13.709, de 14 de Agosto de 2018 ( Lei Geral de Protecdao de Dados Pessoais)
Lei n2 13.726, de 8 de outubro de 2018 (Simplificacdo de Servicos Publicos)
Orientagdo n2 01 — Rede de Ouvidorias, de 16 de setembro de 2016

Portaria n? 50.252, de 15 de dezembro de 2015, da CGU

Portaria n? 1.335, de 21 de maio de 2018, da CGU

Portaria n® 2718, de 16 de agosto de 2019, da CGU

Portaria n? 1.181, de 10 de junho de 2020, da CGU

Resolucdao N° 3. de 13 setembro de 2019, da CGU

Resolugao N° 7. de 30 novembro de 2021, da CGU
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FINALIDADE
Esta diretriz tem por finalidade orientar a atuagdo da Ouvidoria da Telebras.
DEFINIGOES

Autenticidade: qualidade da informacdo que tenha sido produzida, expedida,
recebida ou modificada por determinado individuo, equipamento ou sistema.

Certificagcdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do
manifestante por meio de documento de identificagao valido.

Comunicagcao de Irregularidade: informacao de origem anénima que comunica
irregularidade, ou ato ilicito, com indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade e cujo tramite ndo é passivel de acompanhamento pelo seu autor.

Denuincia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito, tais como fraude,
desvio, superfaturamento, conflito de interesse, corrupgao, assédio moral ou sexual,
cuja solucdo dependa da atuacdo das unidades apuradoras ou dos oérgdos
competentes.

Disponibilidade: qualidade da informa¢ao que pode ser conhecida e utilizada por
individuos, equipamentos ou sistemas autorizados.

Documento: unidade de registro de informagdes, qualquer que seja o suporte ou
formato.

Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido.

Fala.Br: plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a informacao.

Identificagdo: qualquer elemento de informacdo que permita a individualizacdo de
pessoa fisica ou juridica.

Informagdao pessoal: aquela relacionada a pessoa natural identificada ou
identificavel.

Informacdo sigilosa: E a informacdo submetida, temporariamente, a restricio de
acesso publico em razdo de sua imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e
do Estado, ou por ser abrangida pelas demais hipdteses legais de sigilo, nos termos
da Lei de Acesso a Informacdo — LA

Informacgdo: dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para producdo e
transmissao de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato.

Integridade: qualidade da informacdo ndo modificada, inclusive quanto a origem,
transito e destino.

Linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que considera o
contexto sociocultural do usudrio, de forma a facilitar a comunicagdo e o mutuo
entendimento.

Manifesta¢do: é o ato de expor, apresentar, declarar, tornar visivel, publicar. E a
forma de o cidad3do expressar, para a Ouvidoria, seus anseios, angustias, duvidas,
opinides, sugestdes. Por meio da manifestagao, o cidadao e o colaborador podem
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auxiliar no aprimoramento da gestao de politicas e servicos ou no combate a pratica
de atos relativos ao descumprimento do Cédigo de Conduta e das demais normas
internas da Telebras ou do servico publico.

Orgaos apuratorios: 6rgdos que receberdo a manifestacdo, apds analise preliminar
da Ouvidoria, segundo a natureza do objeto a ser apurado, podendo ser a Geréncia
de Auditoria Interna, as Unidades Organizacionais, a Presidéncia da Telebras, a
Comiss3o de Etica, o Ministério Publico, os Tribunais de Contas, entre outros.

Ouvidoria: unidade organizacional responsavel pelo acompanhamento e tratamento
das manifestagGes dos usuarios dos servigos da Telebras e dos colaboradores.

Primariedade: qualidade da informacdo coletada na fonte, com o maximo de
detalhamento possivel, sem modificagGes.

Pseudonimizagdo: é o tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade
de associagdo, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informacao
adicional mantida separadamente pelo controlador em ambiente controlado e
seguro.

Reclamagao: manifestacdo contendo demonstracdo de insatisfacdo relativa a
prestacao de servigo publico.

Reserva de Identidade: hipétese em que o drgao publico, a pedido ou de oficio,
oculta a identificacdo do manifestante.

Simplifique!: manifestacdo destinada a simplificar os servicos prestados por
gualquer 6rgdo ou entidade do Poder Executivo Federal.

Solicitagdo de providéncias: manifestacdo que apresenta pedido para adocdo de
providéncias por parte da Telebras.

Sugestdo: manifestacdo caracterizada pela apresentacdo de ideia ou formulacdo de
proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Telebras.

Tratamento da informagdo: conjunto de acdes referentes a producdo, recepcao,
classificacdo, utilizacdo, acesso, reproducgdo, transporte, transmissdo, distribuicado,
arquivamento, armazenamento, eliminacdo, avaliacdo, destinacdo ou controle da
informacdo; e

Triagem: compreende as ac¢les iniciais de ouvidoria como: conferir se o tipo estd
correto, definir prioridade para tratamento, individualizar e agrupar manifestacdes,
ou ainda, distribuir internamente as manifestacbes a usudarios ou a equipes de
tratamento.

OBIJETIVOS DA OUVIDORIA

Incentivar a participacdo e a conscientiza¢cdo dos publicos interno e externo acerca
da administracao de servicos pela Telebras.

Constituir-se para os colaboradores da empresa - publico interno - em canal
democratico para a apresentagao de denuncias, reclamagdes, sugestdes ou elogios.
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Constituir-se para as pessoas ou grupos que demandam os servicos oferecidos pela
Telebras — publico externo — no férum mais apropriado para se manifestarem a
respeito, encaminhando suas demandas ou problemas.

Promover o adequado recebimento, encaminhamento e/ou media¢do de conflitos e
reparagao as vitimas de eventos decorrentes das atividades da Telebras, inclusive em
aspectos ambientais.

Permitir o aperfeicoamento dos processos da empresa a partir do encaminhamento
das manifestacdes de colaboradores e cidaddos em geral.

Atuar em conformidade a Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, com o fim de
garantir o acesso a informacgao.

CARGO DE OUVIDOR

O preenchimento do cargo de Ouvidor observara a Diretriz 237 — Provimento de
FungGes de Confiancga e os normativos da CGU, em especial a Portaria 1.181/2020.

As propostas de nomeacdo, designagao, recondugdo, permanéncia e dispensa do
titular da Ouvidoria, apds apreciacio do Conselho de Administracdo, serao
encaminhadas, pelo Diretor-Presidente, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido
- CGU, nos termos do Art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de
2018.

Sua gestdo ocorre pelo periodo maximo de trés anos consecutivos, admitida uma
prorrogacdo por igual periodo, nos termos da Portaria 1.181/2020 da CGU.

Finda a reconducdo, se a manutencdo do titular for imprescindivel para a finalizacdo
de trabalhos considerados relevantes, o Conselho de Administracdo podera
prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisdo fundamentada que
contenha o plano de agbes correspondente.

ATUACAO DA OUVIDORIA
Principios e Diretrizes

Ser, para o publico de interesse, interno ou externo, um canal de relacionamento
seguro e independente.

Agir com tempestividade, probidade, isencdo, transparéncia, discricdo e boa-fé.
Manter sigilo sobre os assuntos que compde o elenco de atribui¢cdes da Ouvidoria.
Zelar pela celeridade e qualidade das respostas as demandas dos seus usuarios.

Ser objetivo e imparcial no tratamento das manifestacdes recebidas de seus usuarios
e colaboradores.

Garantir a preservacao da identidade dos usuarios e colaboradores quando solicitado
ou necessario para garantir o melhor tratamento da manifestacao.

Atuar com a moralidade e a ética exigidas dos érgdos e entidades publicas.

Atuar de forma coordenada, integrada e horizontal com outras unidades de
ouvidoria.
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Limitar o uso das informagdes ao minimo necessario para garantir a realizacdo de
suas finalidades.

Garantir aos manifestantes exatidao, clareza e atualizacdo dos dados, de acordo com
a necessidade e para o cumprimento da finalidade de seu tratamento.

Utilizar de medidas técnicas e administrativas aptas a proteger os dados pessoais de
acessos ndo autorizados, de situagdes acidentais ou ilicitas de destruicao, perda,
alteragdo, comunicag¢ao ou difusao.

Atender ao usuario e aos colaboradores observando os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e
cortesia.

Proteger a informacdo sigilosa e pessoal, observada a sua disponibilidade,
autenticidade, integridade e eventual restricao de acesso.

Utilizar linguagem cidada, que evite o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos.

Realizar o tratamento das manifestacdes garantindo que as informag¢des nao serao
usadas para fins ilicitos ou abusivos.

Monitorar a solucdo de controvérsias relativas a eventuais impactos e violagdes
decorrentes das atividades ou operagdes sob responsabilidade da Telebras.

Implementar a¢des para melhoria continua da gestdo e dos indicadores relativos a
atuacdo da Ouvidoria, levantados em pesquisas de opinido.

Canais para recebimento de manifestagoes

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

Portal da Telebras: (https://www.telebras.com.br/acesso-a-informacao/ouvidoria/);

E-mail: ouvidoria@telebras.com.br.

Telefone: (61) 2027-1161 ou (61) 2027 — 1164.

Caixas de manifestacdo: disponibilizadas em pontos especificos da empresa.

Ouvidoria (presencial): Setor de Industrias Graficas — Quadra 04, bloco A - Edificio
Capital Financial Center 218 - Asa Sul, Brasilia - DF, 70640-440.

Prazos para atendimento as manifesta¢Ges

As manifestacOes (reclamacdes, elogios, sugestGes, denuncias) serdo respondidas
num prazo de 30 (trinta) dias, prorrogdvel por igual periodo.

As solicitacoes de acesso a informacdo, serdo respondidas num prazo de 20 (vinte)
dias, prorrogavel por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa.

Para viabilizar os prazos de resposta pela Ouvidoria, as unidades organizacionais
demandadas terdo o prazo de 15 (quinze) dias para enviar as respostas as solicitacdes
de acesso a informagao, prorrogdvel, mediante apresentagdo de justificativa, uma
Unica vez, por mais 10 (dez) dias e, para as demais manifestacdes, 20 (vinte) dias,
prorrogdavel por igual periodo.
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As solicitacdes de complementacao de informacdes deverdo ser atendidas pelo
manifestante no prazo de 20 (vinte) dias, contados da data do seu recebimento e
acarretardo a suspensao do prazo previsto em 5.3.1, o qual serd retomado a partir da
resposta do usudrio.

Sequéncia de a¢Ges para a resolugao das manifestacoes

recebimento da manifestacdo no canal de atendimento adequado.

registro da manifestacao na Plataforma Fala.BR, quando recebido por outro canal.
triagem.

encaminhamentos de manifestacdo para outro érgdo ou entidade, quando couber.
anadlise preliminar da manifestacao.

solicitacdo de complementacado de informagdes ao manifestante, quando couber.

tramite a unidade ou unidades responsdveis pelo assunto ou servico objeto da
manifestacao.

consolidagdo, elaboragdo e envio da resposta conclusiva ao usuario.

avaliagao do atendimento prestado pela Ouvidoria e resolutividade da demanda pela
instituicao.
Atuagao Interinstitucional

No desenvolvimento de suas atribuicdes, visando a maxima e agil resolucao das
demandas do cidaddo, a Ouvidoria da Telebras podera integrar esfor¢os com outras
ouvidorias, conselhos ou institutos de participacdo social, tanto por meio de
mecanismos pontuais, em execucdo de projetos conjuntos, ou através de redes
estruturadas, que apresentam uma caracteristica de permanéncia e coordenacdo de
esforcos, como ocorre na execugdo de politicas publicas.

A Telebras deverd participar da Rede Nacional de Ouvidorias, na condicdo de
Membro Pleno.

A articulacdo Interinstitucional especifica, junto as ouvidorias de outros érgdos e
entidades, no tratamento de manifestacées comuns, podera ser realizada a qualquer
tempo, prescindindo de prévia coordenacao.

A atuacdo interinstitucional junto as unidades do ministério controlador e das
organizacbes que promovem politicas publicas apoiadas pela Telebras serd
formalizada através de instrumento de cooperacdo e interacdo, a ser celebrado pelo
Diretor-Presidente.

No que for aplicavel, a Ouvidoria deverd obter, junto aos érgaos que promovem
politicas publicas apoiadas pela Telebras, subsidios coletados nos respectivos
Conselhos de Usudrios, relativos a prestacao dos servigos da empresa.

Relatdrios de resultados

Serdo elaborados relatdrios mensais e anuais com o objetivo de apresentar os
resultados da Ouvidoria ao Conselho de Administragdo, os quais serao integralmente
disponibilizados na Intranet e no sitio eletrénico da Telebras.

Pag. 8/13



“. TELEBRAS D-286 - Diretriz de Atuag&o da Ouvidoria

5.6.2

5.7

57.1

5.7.2

5.7.5

5.7.6

5.7.7
5.7.8

5.7.9

5.7.10

5.7.11

5.7.12

6.1.
6.1.1

6.1.2

6.1.3

Versao: 2.0

O relatério de gestdo consolidard as informacdes previstas no Art. 15 da Lei
13.460/2017 e outras julgadas relevantes pela Ouvidoria e, com base nelas, devera
apontar oportunidades de melhorias a prestacdo de servicos.

Outras prescri¢ées

A identificacdo do requerente ndo conterda exigéncias que inviabilizem sua
manifestacgao.

Em nenhuma hipdtese sera recusado o recebimento de manifestagoes.

Reclamag¢des e Denuncias poderdo ser registradas de forma pseudonimizada ou
identificada, a critério do manifestante, sendo, ainda, admitida as comunicag¢des de
irregularidades ou ilegalidades de forma anénima.

O acesso a informacdo ndo compreende as informacdes referentes a projetos de
pesquisa e desenvolvimento cientificos ou tecnoldgicos, cujo sigilo seja
imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado, as informagdes consideradas
segredo industrial, decorrentes da exploracdo direta de atividade econémica pelo
Estado, e aquelas enquadradas nas demais hipdteses legais de sigilo e de segredo de
justica.

A negativa de acesso a informacao devera ser justificada.

Para complementar informagdes ou solicitar esclarecimentos, a comunicag¢ao entre
o 6rgdo ou a entidade do Poder Executivo federal e o interessado podera ser feita por
gualquer meio, preferencialmente eletronico.

Os usuarios e colaboradores poderao solicitar simplificacdo, por meio de formulario
proprio denominado Simplifique!, sempre que vislumbrarem oportunidade de
simplificacdo ou melhoria dos servicos prestados pela Telebras.

Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos que determinaram a
apresentacao de manifestacoes perante a Ouvidoria.

Todo aquele que realizar denuncia de comprovada ma-fé contra terceiro, atendidos
os principios do contraditdrio, da ampla defesa e do devido processo legal, estara
sujeito as responsabilizacdes civil e penal.

Casos de desvio disciplinar serdo encaminhados para apuracdo nos termos da Diretriz
236 — Regime Disciplinar.

COMPETENCIAS
Ouvidor

Atuar sensibilizando dirigentes e colaboradores sobre o papel da Ouvidoria para a
Telebras.

Estabelecer canais de comunicagdo que venham agilizar as respostas as
manifestagdes recebidas, agindo com transparéncia, imparcialidade e justiga.

Assessorar a alta administracdo nos assuntos relacionados com as atividades da
Ouvidoria.
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Acompanhar e avaliar as atividades e as rotinas da Ouvidoria.

Prestar contas de suas atividades ao Conselho de Administracdo e participar das
reunioes desse Conselho, com direito a voz e sem direito a voto.

Responder as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria e acompanhar as providéncias
adotadas.

Criar, administrar e inativar, quando necessario, o perfil dos agentes publicos
cadastrados na plataforma Fala.Br, responsabilizando-se por sua atualizacao.

Aplicar instrumentos de media¢do e conciliagdo administrativa como formas de
resolucdo de conflitos junto as unidades organizacionais, com vistas a correta,
objetiva e agil instrucao das demandas apresentadas pelos cidaddos e colaboradores.

Cobrar respostas das unidades organizacionais a respeito das demandas a elas
encaminhadas e levar ao conhecimento da alta administragdo da Telebras os
eventuais descumprimentos.

Dar o devido encaminhamento aos drgaos de controle e de correi¢cdo as denuncias e
reclamacdes referentes aos agentes publicos em exercicio de cargos equivalentes ou
superiores ao Grupo Direcao e Assessoramento Superiores — DAS do nivel 4.

Receber, examinar e encaminhar, as unidades organizacionais competentes, as
manifestacdes e solicitacdes de informacdao dos usudrios e colaboradores, ou
reencaminhadas por outras ouvidorias, a respeito da atuacdo da Telebras ou de
colaboradores.

Analisar de forma global as manifestacdes recebidas e, quando oportuno e
conveniente, sugerir o aprimoramento dos processos da empresa.

Receber cidaddos que desejem se manifestar acerca da Telebras, ouvi-los e orienta-
los.

Assegurar que as denuncias de irregularidades relativas a Telebras sejam recebidas e
registradas na Plataforma Fala.BR, para acompanhamento e solucdo.

Registrar no Fala.Br as manifestacdes recebidas em meio fisico, visando o registro,
tratamento estatistico e posterior construcdo de um histérico de atuacdo da
Ouvidoria, conforme orienta¢6es da Ouvidoria-Geral da Unido.

Acompanhar o andamento da apuracao das denuncias ou reclamacgdes recebidas.

Auxiliar na prevencdo e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos na legislacao.

Supervisionar as respostas das unidades técnicas de apuracdao a respeito das
manifestacdes a elas dirigidas e levar eventuais descumprimentos ao conhecimento
da instancia superior responsavel.

Manter o demandante informado sobre o andamento e o resultado de suas
manifestagdes.

Promover a constante publiciza¢do de suas atividades, com o fim de facilitar o acesso
do cidaddo e do empregado a ouvidoria e aos servigos oferecidos pela Telebras.
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6.1.21

6.1.22

6.1.23

6.1.24

6.1.25
6.1.26
6.1.27

6.1.28

6.1.29
6.1.30

6.1.31

6.1.32
6.1.33

6.1.34

6.1.35

6.1.36

6.1.37
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Contribuir para a construcdo e para a manutencao de um ambiente de trabalho
agradavel e cooperativo na empresa.

Informar, sensibilizar e orientar o cidaddo e o colaborador para a participacdo e o
controle social das atividades e servigos oferecidos pela Telebras.

Realizar, proativamente, atividades de relacionamento com os cidaddos e
colaboradores, com o objetivo de identificar e levantar informacgdes para subsidiar as
decisdes da alta administracdao da Telebras quanto as melhorias e inovagbes que
podem ser implementadas, promovendo maior participagdo e controle da
comunidade na avaliagao do desempenho institucional e na proposi¢ao de diretrizes
para a sua atuacao.

Arquivar na Ouvidoria as manifestacées que, por qualquer motivo, tenham carater
sigiloso, depois de tratadas e respondidas.

Resguardar o sigilo da identidade dos interessados e demais informacdes sigilosas;
Participar de comissao para a classificacdo de documentos.

Na condi¢ao de Autoridade de Monitoramento da LAI, atuar no monitoramento da
aplicacdo da Lei de Acesso a Informacao.

Na condicao de Encarregado de Dados pessoais, nos termos da Lei Geral de Protegao
de Dados, participar obrigatoriamente de Comités de Governancga de Dados Pessoais
e aqueles que deforma direta ou indireta utilizem tais dados no exercicio de duas
atribuicdes regimentais.

Coordenar o Servico de Informacdo ao Cidad3do — SIC.

Garantir o acesso as informacbes aos cidaddos, conforme preconiza a Lei n2
12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacdo (LAl), analisando e respondendo,
tempestivamente, as indagac¢Ges formuladas por meio do Servico de Informacdo ao
Cidadao - SIC.

Atuar para a promoc¢do da transparéncia na empresa sugerindo a inclusdo de
conteudos em transparéncia ativa no site da Telebras, com base nos relatérios da
Ouvidoria.

Realizar, anualmente, pesquisa de opinido sobre a atuacdo da Ouvidoria da Telebras.

Avaliar o cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de
atendimento da Carta de Servicos ao Usudrio, de que trata o art. 72 da Lei n2 13.460,
de 2017.

Atuar de forma coordenada junto aos demais canais de relacionamento com os
usuarios de servicos publicos, quanto ao cumprimento do disposto no art. 13 e art.
14 da Lei n213.460, de 2017.

Demonstrar os resultados produzidos por meio de relatérios, gerando dados e
elaborando informagdes capazes de subsidiar melhorias para a gestao da empresa.

Quando oportuno, fazer sugestdes para o aprimoramento dos processos internos da
empresa e para melhoria dos servicos prestados ao publico em geral.

Elaborar o planejamento das a¢des da Ouvidoria por meio de plano de trabalho anual,
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o qual sera apreciado na Diretoria Executiva, para posterior aprovacao pelo Conselho
de Administracdo da Telebras.

A Ouvidoria devera acompanhar as pesquisas de satisfacdo respondidas na
Plataforma Fala.Br.

A Ouvidoria exigira certificacdo de identidade sempre que o tratamento e a resposta
a manifestacdo implicar a entrega de informagdes pessoais ao préprio manifestante
ou a terceiros por ele autorizados.

Diretores

Reportar, em conformidade com o Regimento Interno da Telebras, diretamente a
Diretoria de Governanca e Relagdes com Investidores ou a Ouvidoria, situagées
suspeitas do envolvimento do Diretor-Presidente em irregularidades ou quando este
se furtar a obrigacdo de adotar medidas necessarias em relacdo a situacdo a ele
relatada.

Manter um representante e um suplente, responsdveis pelo encaminhamento e
resposta, no dmbito de sua diretoria, as demandas da LAl e as manifestacoes
recebidas na Ouvidoria.

Gestores

Responder as demandas dos usudrios e colaboradores de forma completa e precisa,
garantindo o atendimento a solicitacdo ou justificando dentro de parametros legais,
a impossibilidade de atendimento.

Garantir o atendimento das demandas, dentro dos prazos estabelecidos pela
legislagao.

Atuar, em parceria com a Ouvidoria em relacdo as manifestacdes recebidas, para
realizar melhorias necessdrias dentro da unidade organizacional da qual é o
responsavel e da Telebras, auxiliando na promoc¢do de um ambiente de trabalho
saudavel e produtivo.

Garantir o sigilo de informacgdes pessoais nas acdes realizadas para o atendimento as
demandas, promovendo a preserva¢ao da confianca de usudrios e colaboradores nos
canais disponibilizados pela Ouvidoria.

Colaboradores

Utilizar os canais da Ouvidoria, contribuindo para melhorias nos processos, nos
resultados e na qualidade dos servicos prestados pela Telebras.

Orgaos Apuratérios Internos

Dar ciéncia a Ouvidoria quando do recebimento de manifestacdes, para composicdo
de estatisticas e relatérios, sendo preservado o sigilo.

Informar a proposta de tratamento das manifestagdes recebidas, obedecendo os
prazos estabelecidos em 5.3.

Comunicar a Ouvidoria decisdo final das apuracdes de denuncias e comunicacdes de
irregularidades ou ilegalidades.
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Comissao de Etica
Apurar casos de desvio ético.
DISPOSICOES FINAIS

Casos omissos que envolvam a Ouvidoria serdo submetidos a apreciagdo e
deliberacdo do Conselho de Administragdo, instancia superior a qual a Ouvidoria esta
subordinada.

APROVACAO

O CONSELHO DE ADMINISTRAGAO, no uso das atribuicdes que lhe confere o art. 100
Estatuto Social da Telebras, aprovado pela 1072 Assembleia Geral Extraordinaria, de
09/12/2020, RESOLVE:

Aprovar a atualizagdo da Diretriz de Atuagdo da Ouvidoria.

Brasilia/DF, 03 de junho de 2022.

ANEXOS

NZo se aplica.
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