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1 ATELEBRAS

A Telecomunicagdes Brasileiras S.A. — Telebras, € uma sociedade de economia mista de capital
aberto, que fornece solucdes de conexdo com o propdsito de levar conectividade em alta
capacidade a todas localidades do pais.

E regida por seu estatuto, pela Lei n2 5.792, de 11 de julho de 1972, pelas Leis n? 6.404, de 15 de
dezembro de 1976 e n2 13.303, de 30 de junho de 2016. Operamos conforme o decreto n? 9612,
de 17 de dezembro de 2018, entre outras legislacdes aplicaveis.

A empresa promove as politicas publicas de inclusdo digital do Estado e atende as demandas de
solucGes em servigos de conexdo para a Administracdao Publica.

Além do papel social, também atua estimulando o desenvolvimento do mercado de
telecomunicagdes ao fornecer infraestrutura para internet banda larga aos provedores regionais,

o que estimula as economias regionais e fomenta a concorréncia no setor de telecomunicacgdes.
2 A OUVIDORIA DA TELEBRAS

A QOuvidoria da Telebrds é um canal aberto para que o cidad3o e o colaborador apresentem suas
demandas e problemas, como também sugestdes, 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¢des legais, a instituir e
manter servicos de atendimento as reclamacdes e sugestées dos cidaddos, especialmente os
usuarios dos servicos publicos e garantir espacos, mecanismos e instrumentos de participacado e
controle social sobre sua atuacdo e servigos ofertados a populacao.

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 cidad3dos pertencentes a grupos menos organizados que tém menor poder
de influéncia, terem suas demandas apresentadas e adequadamente tratadas pelas
instituicoes publicas, assim como respondidas dentro de prazo preestabelecido;

b) disponibiliza aos cidaddos canais de acesso direto com os érgdos/entidades publicas para
busca de direitos, obtencdo de informacgdes e apresentacao de opinides e sugestdes;

c) favorece a participacdo social por encorajar e instrumentalizar o cidaddo a se representar
perante a Administracdo Publica, na defesa de seus direitos.


https://www.telebras.com.br/wp-content/uploads/2021/01/ESTATUTO-SOCIAL-DA-TELEBRAS-Registrado-na-Junta-Comercial.pdf
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L5792.htm
http://www.cvm.gov.br/legislacao/leis-decretos/lei6404.html
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/lei/l13303.htm
http://www.in.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/55683538/do1-2018-12-18-decreto-n-9-612-de-17-de-dezembro-de-2018-55683473
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2.1 Canais de manifestagao

As manifestacdes podem ser apresentadas a Ouvidoria da Telebras por meio de diversos canais:

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

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

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

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

v Ouvidoria (presencial): Setor de Industrias Gréficas — Quadra04, bloco A - Edificio

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

2.2 Prazos

O prazo de resposta das manifestacGes de ouvidoria, tais como reclamacao, sugestdo e denudncia
é de 30 dias, prorrogavel por mais 30 dias, mediante justificativa.
O prazo do pedido de acesso a informacdo com base na Lei 12.527/2011 é de 20 dias, prorrogavel

por mais 10 dias, também mediante justificativa.
3 RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES DE OUVIDORIA

O presente relatdrio baseia-se nos artigos 142 e 152 da Lei 13.460/2017, o qual dispde que a
Ouvidoria devera elaborar, anualmente, relatério de gestao.
O relatério serd apresentado no Conselho de Administracdo, Comité de Auditoria, Reunido da

Diretoria Executiva.
4 FORCA DE TRABALHO DA OUVIDORIA DA TELEBRAS

O Ouvidor da Telebras, Jodo Evangelista Guedes Filho, é graduado em Gestdo Publica, com MBA
em Auditoria, Controladoria e Financgas. Possui pds-graduacdo em Direito Administrativo e Gestao,
Licitacbes e Contratos Publicos e certificagdo em Ouvidoria Publica pela Escola Nacional de
Administracdo Publica. Foi auditor interno na Empresa Brasileira de Servigcos Hospitalares (Ebserh),

consultor do Nucleo de Tecnologia em Estratégias de Saude da Universidade Estadual da Paraiba
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(UEPB) e controlador interno na Superintendéncia Executiva de Mobilidade Urbana (Semob) da

Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa.
O Analista da Ouvidoria, Aurisomarlom Pereira Santana, é empregado efetivo da Telebras desde
2016, graduado em administracdo de empresas, com Pdés-graduagcdo em Ouvidoria Publica e

certificacdo em Ouvidoria Publica pela Escola Nacional de Administracdo Publica.

5 DEMANDAS RECEBIDAS EM 2024

A Ouvidoria da Telebras recebe solicitacdes de acesso a informacdo de acordo com a lei
13.527/2011 e demais manifestacdes de acordo com a lei 13.460/2017 (denuncia, comunicagdo,
reclamacao, solicitacdo, sugestdo, elogio).

A partir de novembro de 2020, também foi atribuida a unidade a responsabilidade pelo
recebimento de demandas relacionada a lei 13.709 (lei geral de protec¢do de dados).

No ano de 2024, a Ouvidoria da Telebras recebeu o total de 201 (duzentos e uma) manifestacdes
de ouvidoria e solicitagdes de acesso a informacao, distribuidas nos canais disponiveis (Fala.Br,
telefone, e-mail, presencial), sendo que as manifestacées de outros canais foram cadastradas na
Plataforma Fala.Br

Das 201 demandas, 95 (noventa e cinco) foram solicitacdes de acesso a Informacdes, 93 (noventa
e trés) manifestacGes de Ouvidoria e 13 (treze) manifestagdes/solicitacdes de acesso a informacéo,

apos analise do conteldo, foram encaminhadas para outros drgaos publicos.

35 31
25

;jg ----- Manifestactes recebidas
20
15 Solicitagdes de acesso a
10 = ﬂ informacao
5 2 =e==r 0 : .
0 =—r=—— = R — - = ManifestacBes encaminhadas para
5 B B B 3 x B tx u 2 ™ B B outros orgdos

U A G G A R A G

SR P S AN P ORI

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm
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TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS S.A.

N

5.1 Recursos da Lei de Acesso a Informagao

De acordo com a Lei de Acesso a Informacdo, a solicitacdo é passivel de recursos, caso o solicitante
nao considere a resposta adequada. Em 2024, ocorreram 16 (dezesseis) recursos, sendo 9 (nove)
resolvidos em 12instancia, 4 (quatro) em 22 instancia, 3 (trés) e nenhuma direcionada a Comissao

Mista de Reavalia¢do de Informacgdes - CMRI

DECISOES RECURSOS RECEBIDOS
[ o] [ =—me ]
56,3 % 25,0 %
9 4
CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA DO ORGAO
[ s [ == ]
18,8 % 0,0%
3 0
cGu CMRI

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

6 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Em 2024, o tempo médio de atendimento da Ouvidoria da Telebras as Solicitagdes de Acesso a
Informacdes foram de 14,94 dias, observando um aumento no tempo médio dias para

atendimento das solicitacGes em relacdo a 2022 e 2023, ndo ocorrendo nenhum evento de perda

de prazo.
Tempo Médio de Resposta - LAI
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Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm
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O tempo médio das manifestacdes de Ouvidoria em 2024 foram de 13,40 dias, conforme

apresentado no grafico a seguir, indicando um acréscimo no tempo para resolutividade das

demandas encaminhadas pela Ouvidoria.

30 Tempo Médio de Resposta
26,91
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21,86

20

15

10

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

7 ANALISE QUALITATIVA

A Ouvidoria recebeu um total de 201 demandas, das quais 188 foram tratadas internamente,
enquanto 13 foram encaminhadas para outros érgaos competentes.

O gréfico a seguir apresenta a distribuicdo de todas as manifestacdes recebidas, incluindo
solicitacdes de acesso a informacdo, classificadas de acordo com a predominancia dos assuntos

tratados, em ordem decrescente.

Assuntos demandados
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Fonte: Ouvidoria da Telebras


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS S.A.

N

A tabela abaixo detalha as manifesta¢des de Ouvidoria (sem incluir as solicitacdes de acesso a

informacao) recebidas, bem como a quantidade e unidades responsdveis pelo tratamento.

Tratamento de demandas de Ouvidoria (dentncia, reclamagao, sugestdo, solicitacio)

Subassunto Quantidade Unidade responsavel
Contratos 1 Geréncia de Novos Negdcios
Gestdo da empresa 1 Diretora Administrativo-Financeira e Diretor Comercial
Gestdo da empresa 1 Unidade Correicional
Manifestagdo inapta (fora da competéncia da 32 Ouvidoria
Administragdo Novos negdcios 1 Geréncia de Novos Negdcios
Pagamentos de despesa 2 Geréncia Financeira e Orgamentdria
Patrimonio 1 Ouvidoria
Prestagdo de servigo 1 Geréncia de Gestdo de Pessoas
Relacionamento com investidores (agdes) 6 Assessoria de Relacionamento com Investidores
5 Comiss&o de Etica
1 Diretor Técnico Operacional
Comportamento Aspectos comportamentais de colaboradores 1 Geréncia de Gestdo de Pessoas
2 Ouvidoria
6 Unidade Correicional
Cargos da Telebras 5 Geréncia de Gestdo de Pessoas
Concurso 1 Geréncia de Gestdo de Pessoas
. Dados cadastrais 2 Comissdo de Etica
Gestdo de Pessoas Frequéncia 3 Diretoria Administrativo Financeira
Frequéncia 2 Geréncia de Gestdo de Pessoas
Nomeacgdes 2 Geréncia de Gestdo de Pessoas
Assuntos relacionados a operadoras de telefonia 10 Ouvidoria
Equipamentos 1 Geréncia de Engenharia de Clientes
Telecomunicagdes |Prestagdo de servigos da Telebras 3 Geréncia de Inclusdo Digital
Redes Terrestres 2 Geréncia de Manutengdo da Planta
Telefonia antiga Telebras (arquivo) 1 Geréncia de Logistica

Fonte: Ouvidoria da Telebras

Os dados indicam que as principais manifestacdes recebidas pela Ouvidoria estdo relacionadas a

gestdo de pessoas, comportamento organizacional e questdes administrativas.

« Administracdo: Abrange diversas questdes operacionais da empresa, incluindo contratos,
gestdo da empresa, patriménio e pagamentos.

o« Comportamento: Sdo demandas relacionadas a aspectos comportamentais dos
colaboradores, o que sugere um amadurecimento dos colaboradores em buscar uma melhor
qualidade de vida no trabalho.

o Gestao de Pessoas: Este tema se destaca com um volume expressivo de demandas, incluindo
cargos, concursos, frequéncia e nomeagdes. Mas ndo indica, necessariamente, que existe
falhas nos processos internos.

e Telecomunicagdes: Engloba temas como equipamentos, redes terrestres e prestacdo de
servicos da Telebrés.
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Assunto

SOLICITAGCAO DE ACESSO A INFORMACAO

Subassunto

Quantidade

Unidade responsavel

Demonstragdes contdbeis 5 Geréncia de Contabilidade
1 Geréncia de Compras e Contratos
1 Geréncia de Engenharia de Clientes
Normativos P =
1 Geréncia de Gestdo de Pessoas
1 Geréncia de Planejamento e Marketing
1 Geréncia de Manutengdo da Planta
Pagamentos de despesa —— - —
2 Geréncia Financeira e Orcamentdria
Administracdo — - - - — .
Patrocinio 1 Assessoria de Comunicagdo da Presidéncia
Relacionamento com investidores (agGes) 2 Assessoria de Relacionamento com Investidores
Sistema Eletrénico de Informagéo - SEI 1 Geréncia de Logistica
1 Geréncia de Inclusdo Digital
Solicitagdo de informagdes 2 Geréncia Financeira e Orcamentaria da Telebras.
1 Ouvidoria
Tributos 1 Geréncia de Contabilidade da Telebras.
Concurso 7 Geréncia de Gestdo de Pessoas
Nomeagdes 24 Geréncia de Gestdo de Pessoas
Remuneragdo 1 Geréncia de Gestdo de Pessoas
Terceirizados 1 Geréncia de Logistica/Gestdo de Pessoas/Ouvidoria
Gestdo de Pessoas - - -
Acordo coletivo de Trabalho 1 Ouvidoria
Cadastro 3 Geréncia de Gestdo de Pessoas
Cargos da Telebras 12 Geréncia de Gestdo de Pessoas.
Plano de Cargos e Salarios 4 Diretoria Administrativo-Financeira
Governanga Gestdo deriscos 1 Geréncia de Integrid., Riscos, Conform. e Controle Interno
1 Escritério Regional de Belém
6 Geréncia de Compras e Contratos da Telebras
Contratos 1 Assessoria de Comunicagdo da Presidéncia
LicitagOes P = -
1 Geréncia de Operagdes Comerciais
1 Geréncia de Planejamento e Marketing
Contratos de vendas 1 Geréncia de Operagdes Comerciais.
1 Geréncia de Inclusdo Digital
. N Prestagdo de servigos - -
Telecomunicagdes 1 Ouvidoria
Telefonia antiga Telebras (arquivo) 7 Geréncia de Logistica

Fonte: Ouvidoria da Telebras

As solicitagbes de acesso a informacdo refletem um grande interesse na gestdo de pessoas,

contratos e licitacdes, e transparéncia financeira:

o Gestao de Pessoas € o tema com o maior volume de solicitacfes, especialmente relacionadas
a nomeacoes e 0s cargos da Telebras.

e Administracdo tem demandas diversificadas,
relacionamento com investidores.

o LicitagOes aparecem com apenas seis solicitacbes tendo em vista que grande parte das
informagdes se encontra em transparéncia ativa.

como demonstragdes contabeis e
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8 PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa de satisfacdo é respondida, voluntariamente, pelo manifestante, ao receber a resposta
conclusiva a sua manifestacao, na Plataforma Fala.BR. Tem por objetivo avaliar a qualidade dos
servicos prestados pela Ouvidoria da TELEBRAS junto as pessoas que recorreram aos Seus Servigos.
Em 2024, apenas 7,97% do total de demandas responderam a pesquisa de satisfacdo, ou seja, 7

sobre o atendimento da LAl e 8 sobre as demais manifesta¢des, conforme apresentado a seguir:

Satisfagdo com o atendimento Compreengdo da resposta

 Regular

A e m Facil de compreender
® Muito Satisfeito

= Satisfeito m Muito facil de

 Insatisfeito compreender

Muito Insatisfeito Dificil de comprender

B Muito dificil de
compreender

Fonte: Plataforma Fala.BR

A analise qualitativa das informacdes apresentadas revela alguns pontos importantes sobre a

percep¢do dos usuarios em relacdo ao atendimento da Ouvidoria da Telebrds em 2024.

1. Baixa Taxa de Respostas a Pesquisa
Apenas 7,97% das demandas responderam a pesquisa de satisfacdo. Esse percentual
indica que a maioria dos manifestantes ndo forneceu feedback, o que pode ser reflexo de
desinteresse, desconhecimento da pesquisa ou mesmo falta de incentivo para
participacao.

2. Satisfacdo com o Atendimento
O grafico demonstra que:

o 27% dos respondentes estao muito satisfeitos.

40% estdo satisfeitos, o que representa a maioria das respostas.

13% indicaram insatisfagao.

20% se mostraram muito insatisfeitos.

3. Compreensao da Resposta

67% classificaram a resposta como facil de compreender.

7% a consideraram muito facil de compreender.

13% acharam regular.

7% julgaram dificil de compreender.

6% afirmaram que era muito dificil de compreender.

O O O

O O O O O

Com o objetivo de aumentar a taxa de resposta a pesquisa de satisfacdo, a Ouvidoria solicita que

os demandantes preencham a pesquisa que esta na Plataforma Fala.Br.
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9 TRANSPARENCIA ATIVA NA TELEBRAS

O Decreto 7.724/2012, atribui a Controladoria Geral da Unido (CGU) a competéncia de monitorar
a implementacdo 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 obrigacdes de transparéncia ativa e esta disponivel na plataforma Fala.BR,
envolvendo a Ouvidoria e diversas unidades da Telebras.

A LAl estabelece que as informacgdes de interesse coletivo ou geral devem ser divulgadas de oficio,
de forma espontanea e proativa, independente de solicitacdes. Além disso, prevé um rol minimo
de informacgdes que os drgdos e entidades publicas devem, obrigatoriamente, divulgar na internet.
E importante destacar que a divulgacdo espontanea do maior nimero possivel de informacdes,
além de facilitar o acesso a sociedade, é vantajoso para a prépria Telebras, pois tende a reduzir os
requerimentos sobre o mesmo assunto, minimizando significativamente o trabalho e os custos de
processamento e gerenciamento dos pedidos de acesso.

A Telebras permanece, desde 2022, com maximo no indice de Transparéncia Ativa, na qual 49
parametros sdo avaliados pela CGU.

Ultima Atualizagio >> 05/02/2025 04:50:44
== Diria

TELEBRAS - Telecomunicagdes Brasileiras S.A. Atualizagso => Di

CATEGORIA DO ORGAO: SOCIEDADE DE ECONOMIA MISTA

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENGIA ATIVA AVALIADOS
avauanos: 49 | 49 CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE
cumprinos: 49

RANKING DE CUMPRIMENTO

1/320

NAO CUMPRE

100.000%
0.000%

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm

10 ATENDIMENTO AS RECOMENDAGOES DA CGU

Em 2024 a Ouvidoria da Telebras foi avaliada pela Ouvidoria Geral da Unido com o objetivo de
verificar se as atividades de Ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas e identificar
guestdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das obrigacdes legais, boas praticas

e oportunidades de aprimoramento.
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Por que a CGU realizou esse trabalho?

O trabalho é decorrente da supervisao técnica exercida pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU)

sobre as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv),

com o objetivo de verificar se as fungdes de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e

de identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento de suas

atribuicdes legais, inclusive identificacdo de boas praticas e relato de alguns achados.

Quais as conclusdes alcang¢adas pela CGU?

A unidade, de um modo geral, apresentou uma gestdao aprimoravel em relacdo ao

tratamento das demandas de ouvidoria, tendo como boa pratica a ser seguida o Relatério

de Gerencial da Ouvidoria com versao mensal, além da versao anual, podendo aprimorar
alguns itens descritos nas recomendacgdes a seguir.

Quais as recomendagdes que deverao ser adotadas?

A partir da avaliagao, foi recomendado a ouvidoria da Telebras a:

e utilizar a Plataforma Fala.BR como unico canal de recebimento e registro de
manifestacdes de ouvidoria;

e utilizar as unidades cadastradas na Plataforma do Fala.BR para tramitacdo interna de
manifestacdes;

e incluir todas as informacdes obrigatdérias no relatério de gestdo da ouvidoria;

e adequar o tratamento das manifestacdes, quanto a reclassificacdo da tipologia da
manifestagao, quando cabivel, encaminhar por meio da Plataforma do Fala.BR a
manifestacdo que for de competéncia de outros érgaos do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal —SisOuv; e

e adotar rotinas para o acompanhamento sistémico da resolutividade das manifestacdes
de ouvidoria.

11 ACOES EXITOSAS E PRINCIPAIS DIFICULDADES

Em 2024 a Ouvidoria teve a¢des exitosas e dificuldades relacionadas a mediacao de conflitos aos
préprios colaboradores da empresa,

As acoes estdo amparadas no item 3.4 da Diretriz de atuacdo da Ouvidoria da Telebras e de acordo
com o manual de ferramentas de resolucdo de conflitos para as ouvidorias publicas da
Controladoria Geral da Unido

As mediac¢Oes exitosas contribuem para:

e Reducdo de Conflitos — Ajudando a solucionar disputas de forma pacifica.

e Melhoria do Clima Organizacional — Promovendo uma cultura de dialogo e cooperacao,
fortalecendo os relacionamentos interpessoais.

e Fortalecimento da Comunicag¢ao — Incentivando a escuta ativa e o entendimento mutuo,
melhorando a interacdo.

e Preservacao de Relacionamentos — Ajudando a manter vinculos profissionais saudaveis,
essenciais para um ambiente de trabalho colaborativo.
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Esses beneficios tornam a mediacdao uma ferramenta estratégica para promover um ambiente
corporativo mais harmonico e produtivo, mas também ocorre alguns desafios, a saber:

Resisténcia dos Envolvidos — Alguma das partes podem ndo estar dispostas a dialogar ou
admitir que ha um problema.

Falta de Cultura de Mediagao — Nao ha histérico amplo de mediagdo internamente.
Dificuldade em Identificar as Reais Causas do Conflito — Questdes subjacentes, como
ressentimentos antigos ou problemas estruturais, podem dificultar a mediacao.

Falta de Comprometimento com os Acordos — Mesmo apds a mediagdo, uma ou ambas as
partes podem nao cumprir o que foi acordado.

Expectativas Irrealistas — Algumas partes podem esperar solugdes imediatas ou
totalmente favordveis a seus interesses.

12 ACOES REALIZADAS EM 2024

<

Visita/apresentacdo para colaboradores do COPE-P

Video Institucional apresentado de forma didatica a diferenciacdo entre denuncia e
comunicacdo anénima.

Participacdo na reunido geral com os estagidrios, promovido pelo Nucleo de Estagio da
Telebras, da Geréncia de Gestao de Pessoas (GGP), com o objetivo foi mostrar aos jovens
profissionais todos os direitos e deveres como colaboradores da organizagao.

Atualizacdo da cartilha de prevencdo ao assédio moral e sexual da Telebras.

Participacdo no Semindrio Nacional de Ouvidoria nos dias 04 e 05 de junho, na Paraiba PB
Participacao no 112 internacional de compliance nos dias 24 a 27 de junho de 2024, em Sao
Paulo —SP.

Participacdo no 92 encontro REDESIC em 19/09/2024

Participagao no Comité Técnico de Ouvidorias no ambito do Ministério das Comunicagdes.
Participacao no Grupo de Trabalho para normatizacdo dos Procedimentos Administrativos
Disciplinares no ambito da Telebras

Workshop sobre como usar a comunicacdo para auxiliar a Tomada de Decisdo e a
Construcdo de Solucdes

Elaboracdo do treinamento sobre LGPD em parceria com a empresa GTl Consultoria e que
serd disponibilizado para todos os colaboradores da Telebras

13 AGOES PREVISTAS PARA 2025

v

ASANENEN

Visita e/ou apresentacdo para colaboradores do COPE-S
Apresentacao da Ouvidoria da Telebras para os Escritérios Regionais.
Atualizacdo da Diretriz de Atuacao da Ouvidoria

Atualizacdo da Diretriz de tratamento da denuncia

Atualizacdo da Carta de Servicos da Telebras
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14 CONCLUSAO

O Relatdrio de Gestao da Ouvidoria — 2024 demonstra um panorama abrangente das atividades
desenvolvidas ao longo do ano, evidenciando avancos, desafios e oportunidades de melhoria. O
volume de 201 manifesta¢des recebidas reflete o papel estratégico da Ouvidoria na promogao da
transparéncia e no fortalecimento da participacdo social na Telebras.

Apesar do cumprimento dos prazos estabelecidos, houve um aumento no tempo médio de
resposta, o que indica a necessidade de otimizacdo das demandas encaminhadas pela Ouvidoria.
A baixa adesdo a pesquisa de satisfacdo sugere a importancia de incentivar os usudrios a avaliarem
os servicos, proporcionando um diagndstico mais preciso da qualidade percebida.

Para 2025, a implementacdo das acdes planejadas, como a atualizacdo de diretrizes, ampliacdo da
capacitacdo dos colaboradores e fortalecimento dos canais de comunicagao, sera essencial para
garantir um servico ainda mais agil e eficaz. Dessa forma, a Ouvidoria da Telebras reafirma seu
compromisso com a transparéncia, o atendimento qualificado e a melhoria continua dos processos

internos.



