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RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Telecomunicag¢des Brasileiras S.A. — Telebras.
Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: verificar se as atividades de Ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado de manifestagdes: janeiro de 2023 a dezembro de 2023.

Data de execugao: abril a maio de 2024.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da
Telecomunicagoes
Brasileiras S.A. — Telebras,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
(SisOuv), responsavel por
receber e analisar as
manifestagdes referentes
a servigos publicos
prestados pela entidade.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢dao
de melhorias na prestagdo
do servico e quanto a
adequacao do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n@9
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018 e
n2 10.153/2019, da
Portaria CGU n2 581/2021
e da Portaria Normativa
CGU n2116/2024.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo 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 fung¢des de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
guestdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicbes legais, inclusive
identificacdo de boas praticas e relato de alguns achados.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade, de um modo geral, apresentou uma gestao
aprimoravel em relacdo ao tratamento das demandas de
ouvidoria, tendo como boa pratica a ser seguida o Relatério
de Gerencial da Ouvidoria com versdo mensal, além da
versdo anual, podendo aprimorar alguns itens descritos nas
recomendacgdes a seguir.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?
A partir da avaliagdo, foi recomendado a ouvidoria a:
e Utilizar a Plataforma Fala.BR como unico canal de
recebimento e registro de manifestacbes de
ouvidoria;

o Utilizar as unidades cadastradas na Plataforma do
Fala.BR para tramitagao interna de manifestagGes;

e Incluir todas as informagGes obrigatdrias no relatério
de gestdo da ouvidoria;

e Adequar o tratamento das manifesta¢des, quanto a
reclassificacdo da tipologia da manifestacdo, quando
cabivel, encaminhar por meio da Plataforma do
Fala.BR a manifestacdo que for de competéncia de
outros 6rgdos do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv; e

e Adotar rotinas para o acompanhamento sistémico da
resolutividade das manifestacGes de ouvidoria.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Telebras

APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que as formas de
participacdo do usudrio dos servigos publicos na administragao publica direta e indireta
seria disciplinada por lei.

Visando regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n?
13.460/2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n® 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(..)

VIl - propor e monitorar a ado¢dao de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatdrio trata de uma avaliacdo
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do drgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socio estatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanca,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETIVO E ESCOPO

De modo a delimitar a abrangéncia dos trabalhos de avaliacdo das atividades de
ouvidoria, o escopo foi dividido em cinco objetos de avaliagdo: (i) recebimento e
tratamento das manifestacées de cidaddos; (ii) acompanhamento da prestacdo de
servicos publicos; (iii) atualidade e qualidade da Carta de Servigos ao Cidadao; e (iv)
gestdo e governanca da Unidade de Ouvidoria.

Ressalta-se que este trabalho n3o avalia o desempenho da ouvidoria perante os
pedidos recebidos no contexto da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n2 12.527/2011.

Cumpre ainda mencionar que os trabalhos foram realizados com base nos
seguintes critérios normativos:

1. Lein213.460/2017 — dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas;
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2. Decreto n? 9.492/2018 — institui o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidora-Geral da Unido (OGU), a fungdo de érgao central;

3. Decreto n? 10.153/2019 — dispde sobre as salvaguardas de protec¢do a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administragao publica federal direta e indireta e altera o Decreto
n? 9.492, de 5 de setembro de 2018;

4. Portaria Normativa CGU n? 116/2024 — estabelece orientacGes para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n? 9.492, de 5 de
setembro de 2018, revoga a Portaria n2 581/2021 e da outras
providéncias.

METODOLOGIA

Para avaliacao dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as
seguintes etapas:

I.  planejamento;

Il. interlocucdo e solicitagcdes de informacdes;
Ill.  apresentacdo do relatério preliminar a unidade de ouvidoria;
IV.  reunido de busca conjunta de solugdes;

V.  publicagdo de relatério de avaliagdo;

VI.  apresentacao de plano de acdo pela unidade setorial do SisOuv, para
atendimento as recomendac¢Bes consignadas no relatério, quando
houver; e

VIl.  monitoramento da implementac¢ao das recomendac¢des, com base nos

resultados da avaliagdo.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informacGes sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da Ouvidoria, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informac3o - Plataforma Fala.BR?, no Painel Resolveu??, dentre outras fontes,
gue possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de
normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela ouvidoria,
foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e
concluidas constantes na Plataforma Fala.BR. Foram selecionadas somente
manifestacbes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario, cujas perguntas estavam agrupadas em

! Disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br
2 Disponivel em: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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5 (cinco) dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento,
Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse modo, buscou-
se nesta etapa obter respostas para quesitos previamente definidos no plano de
trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo realizadas,
também, interlocu¢Ges com a ouvidoria para aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposicao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Telecomunicacdes Brasileiras S.A. (Telebras), é uma sociedade de economia
mista vinculada ao Ministério das Comunica¢ées (MCom), e tem como atuacdo
promover as politicas publicas de inclusdo digital do Estado e atender as demandas de
solucGes em servigos de conexdo para a Administracdo Publica.

As atividades da Telebras sdo agrupadas nas seguintes linhas de ac¢ao, cada qual
desenvolvida por um foco especifico: o Telebrds SAT que é Unico servi¢o de banda larga
via satélite de alta capacidade em banda Ka com cobertura em 100% do territério
nacional; o IP Telebras que é a solugdao mais acessivel ao mercado corporativo; o Ponto
a Ponto Telebras (P2P) que é uma solugdo de transmissdo de dados que disponibiliza
circuitos dedicados; e a solugdao SD WAN que é uma solucgdo feita para compor, a partir
de conexdes de baixa qualidade, uma conexao final de boa confiabilidade e qualidade
de servico.

A estrutura atual da Telebras esta definida a partir do estatuto social, de
dezembro de 2022, também com o regimento interno, de dezembro de 2023, que
estabeleceu a estrutura da Telebras, conforme organograma abaixo.
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Conforme disposto no Estatuto Social, de 27 de dezembro de 2022, a Ouvidoria
estd subordinada diretamente ao Conselho de Administracdo, no ambito da estrutura
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organizacional da Telebras. Essa posicao lhe permite acesso a alta clpula da entidade,
bem como independéncia funcional no desempenho de suas atividades.

Entre as atribuicdes da ouvidoria estdo o recebimento, analise, encaminhamento
de manifestacdes aos setores competentes, consolidacdo e publicacdo da resposta
conclusiva oferecida pela unidade demandada; bem como o acompanhamento da
prestacdo dos servicos publicos, de modo a propor medidas para aprimorar a prestacao
desses servicos.

As competéncias da ouvidoria da Telebras se encontram definidas no art. 101,
do Estatuto Social da entidade, de 27 de dezembro de 2022, conforme segue:

Art. 101 — A Ouvidoria compete:

| — receber e examinar sugestdes e reclamagdes visando melhorar o
atendimento da Companhia em relacgdo a demandas de investidores,
empregados, fornecedores, clientes, usudrios e sociedade em geral;

Il — receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas,
relativas as atividades da Companhia; e

IIl — outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administragao.

Art. 102 — A Ouvidoria deverd dar encaminhamento aos procedimentos
necessarios para a solucdo dos problemas suscitados, e fornecer meios
suficientes para os interessados acompanharem as providéncias adotadas.

As informac¢des da UA foram coletadas na Plataforma Fala.BR, no Painel
Resolveu?, no sitio eletronico da Telebras, nos normativos referentes ao tema, no
Questionario de Avaliacdo e no Relatério de Gestao da Ouvidoria de 2023. Mais detalhes
sobre a ouvidoria da Telebras estao dispostos no Apéndice A, deste Relatdrio.

Foram analisadas as manifestacdes no periodo de 01 de janeiro de 2023 a 31 de
dezembro de 2023, e dessas, obteve-se uma amostra de 91 (noventa e uma)
manifestacOes para analise pela OGU.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na ouvidoria da Telebras.

1. Boas Praticas

1.1 Relatério de Gerencial de Ouvidoria com versdao mensal, trimestral e anual

A ouvidoria desde 2017 disponibiliza a versdo trimensal do Relatdrio de Gerencial
de ouvidoria. Em seguida em 2019 iniciou a sua versdao mensal, que permanece até o
presente momento.

Essa boa pratica pode auxiliar no acompanhamento mais assertivo dos ajustes a
serem realizados na Telebras a partir dos fatos relatados nesse relatério. Aumenta
também a transparéncia em relacdo as atividades realizadas da ouvidoria e dos ajustes
a serem implementados na Telebras como um todo.

Inclusive é realizada uma apresentacao da versdo trimestral desse relatério para
a alta administracao.

10
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1.2 Video explicativo sobre manifesta¢6es de ouvidoria

Como boa pratica também a pagina da ouvidoria possui um link para um video
explicativo3, que facilita a compreensdo do manifestante em relacdo as opc¢des de
registro de manifestacdes, como abaixo.

Telebras Explica!

2. Oportunidades de Melhoria

2.1 A Plataforma do Fala.BR nao é utilizada como canal tnico de recebimento de
manifestagdes

Conforme verificado nas respostas no questiondrio de avaliacdo, a Plataforma
Fala.BR ndo é utilizada como Unico meio para recebimento e registro das manifestacdes
de ouvidoria, pois é utilizado e-mail e telefone quando sdao casos mais simples e sdo
respondidos imediatamente, em desacordo com o que consta no art. 16 da Portaria CGU
n2 581/2021 e no art. 13 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Portaria CGU n2 581/2021

Art. 16. As manifesta¢Oes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo - Fala.BR, de uso obrigatério pelos érgaos e pelas entidades de
que trata o art. 22.

Portanto, deve-se utilizar a Plataforma Fala.BR como canal Unico de recebimento
e registro das manifesta¢des de ouvidoria, em conformidade com o art. 16 da Portaria
CGU n2581/2021 e com o art. 13 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

2.2 A tramitagdao para as areas internas da Telebras nao é realizada utilizando as
unidades cadastradas na Plataforma do Fala.BR

Foi constatado que, de acordo com o questionario de avaliacdo e em verificacao
na analise das manifestacdes, que a ouvidoria ndo utiliza o médulo de triagem e
tramitacdo da Plataforma Fala.BR para tramitar as manifestacdes para as areas internas
da Telebras, responsaveis pelo assunto da manifestacdo. A tramitacdo é realizada
diretamente para a pessoa responsavel pela area interna. Dessa forma se perde a
rastreabilidade da informacdo. Os detalhes podem ser verificados posteriormente na
planilha chamada Analise Individual das Manifestacdes?®, em conformidade com o § 12

3https://www.telebras.com.br/wp-content/uploads/2024/03/V%C3%8DDEO-OUVIDORIA-V3-APR-2.mp4
4 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.

11
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do art. 19 da Portaria CGU n? 581/2021 e o art. 44 da Portaria Normativa CGU n¢®
116/2024:

Portaria CGU n2 581/2021
Art. 19 (...)

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestacGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuragdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

Sobre o assunto, o § 32 do art. 62 do Decreto n? 10.153/2019 dispde que as
unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com elementos de
identificagao do denunciante por meio de sistemas informatizados devem ter controle
de acesso, de forma que haja o registro dos nomes dos agentes publicos que acessem
as denuncias e suas respectivas datas de acesso.

Desse modo, o Telebrds ndo esta, inteiramente, sujeito aos mecanismos de
restricdo de acesso e conhecimento do conteldo, tampouco as salvaguardas protetivas
existentes na Plataforma Fala.BR e previstas na legislacdo que rege o tema.

Portanto, torna-se necessaria utilizar as unidades cadastradas na Plataforma
Fala.BR para tramitacdo interna de manifestacdes.

2.3 Relatdrio de gestdo da ouvidoria com informagdes incompletas

O relatério de gestdo da ouvidoria da Telebrds, do ano de 2023, ndo contemplou
o item VI do art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021 (item existente no inciso V do art. 60
da Portaria Normativa CGU n2 116/2024), no que se refere a acdes consideradas exitosas
e principais dificuldades enfrentadas, conforme estabelecido pelo normativo abaixo:

Portaria CGU n2 581/2021
Art. 52 (...)
(...)

§ 12 O relatério anual de gestdo devera conter, ao menos:

(..

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.

Esclarece-se que o Relatdrio Anual de Gestdo constitui instrumento fundamental
no diagndstico do desempenho dos servicos prestados no ambito das ouvidorias
integrantes do SisOuv, de modo a garantir a transparéncia das a¢des e prestacdo de
contas para a Administracdo Publica e para a sociedade por tais unidades.

Esse relatdrio traz informacgdes importantes para subsidiar o processo de tomada
de decisdo gerencial e de melhoria dos servicos publicos prestados pela unidade
avaliada.

Além disso, o referido relatério também tem por publico-alvo a propria
sociedade, diante do que exige que abordagens especificas sobre o tratamento das

12
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manifestacGes sejam relatadas, além de dificuldades e acOes exitosas, dentre outros
temas previstos na Portaria CGU n2581/2021 e na Portaria Normativa CGU n2 116/2024,
devendo este ser publicado no site da instituigdo.

Portanto, torna-se necessario a inclusao das referidas informagdes que faltaram.

2.4 Tratamento de manifestagdes de ouvidoria insuficiente

A partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento de manifestacdes
realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, ndo atende integralmente ao
disposto na Portaria CGU n2 581/2021 e na Portaria Normativa CGU n2 116/2024. Esse
entendimento decorre das situacdes identificadas, especialmente aquelas relacionadas
ao conteudo das respostas conclusivas, e ao registro da resolutividade.

No periodo avaliado, compreendido entre 01/01/2023 e 31/12/2023, a unidade
avaliada recebeu 91 manifestacdes, distribuidas da seguinte forma: 18 reclamacoes, 32
solicitacbes de providéncias, 31 comunicacdes de irregularidades, 4 sugestdes e 6
denuncias. Os detalhes podem ser verificados no Apéndice B.

O tratamento de manifestacdes realizado pela unidade avaliada foi analisado
partir de uma amostra de 100% das manifestagdes recebidas no periodo avaliado. Os
seguintes aspectos do tratamento de manifestacdes foram objeto da andlise: i)
adequacdo do conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta; iii)
adequacdo da classificacdao (ou reclassificacdo) da manifestacdo; e iv) adequagao do
registro da resolutividade.

Sobre o conteudo das respostas, constatou-se que 100% das manifestagdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n2581/2021 e art. 28 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

Portaria Normativa CGU n2 116/2024

Art. 28. As unidades setoriais do SisOuv se comunicardo com os manifestantes
em linguagem precisa, objetiva, simples e acessivel, observando as seguintes
orientagdes:

Também foi observado que, do total de 91 manifestacdes no periodo
selecionado, a unidade respondeu as 91 manifestacoes (100%) no prazo estipulado na
legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na legislacdo, em
conformidade com a norma, que descreve no § 22 do art. 12 da Portaria CGU n?
581/2021 e § 12 do art. 22 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, como a seguir.

Portaria CGU n2 581/2021

Art. 12. O tratamento de manifestagdes de ouvidoria feito pelas unidades do
SisOuv compreende:

(..

§ 22 As unidades deverdo cumprir todos os procedimentos de tratamento
previstos nos incisos | a VIII do caput no prazo de trinta dias a contar do
recebimento da manifestacdo, prorrogavel por igual periodo, mediante
justificativa expressa.

Quanto a classificacdo do assunto das manifestacdes, observou-se que, todas as
91 manifestacdes (100%) foram classificadas corretamente. O mesmo para a
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classificacdo da tipologia das manifestacGes, em que também todas as 91 manifestacoes
(100%) estavam classificadas corretamente.

Entretanto, em 11 manifesta¢des analisadas na amostra, de tipologias diversas,
em que a ouvidoria orientou o manifestante a procurar um outro érgdo competente
para tratar o assunto, verificou-se que esses 6rgdos pertenciam ao Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo federal (SisOuv), portanto, deveria ter havido o
encaminhamento pela propria Plataforma Fala.BR, conforme art. 14 da Portaria CGU n?
581/2021 abaixo.

Portaria CGU n2 581/2021

Art. 14. Sempre que possivel, a unidade que receber manifestagao sobre
matéria alheia a sua competéncia deverd encaminha-la a unidade do SisOuv
responsdvel pelas providéncias requeridas, observados os procedimentos
especificos para tratamento de dendncias.

Em relacdo a resolutividade, observou-se que, das 91 manifestacdes presentes
na amostra, em 80 manifestacdes (88%) foi informado corretamente que a
resolutividade tinha sido alcangada, sendo que em 11 manifestag¢des (12%) na resposta
foi informado incorretamente que nao havia sido alcan¢ada a resolutividade, sendo que
a qualificacao deveria ter sido que “Sim”, ou seja, que atingiu a resolutividade, pois ndo
dependia mais de qualquer atividade no ambito da Telebras, conforme o resultado da
Pergunta 6 do Apéndice B, em desacordo com o §42 do art. 19 da Portaria CGU n¢
581/2021 e paragrafo Unico do art. 29 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, como
abaixo.

Portaria CGU n2 581/2021
Art. 19 (...)
(...)

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacdo sobre a resolutividade da manifestacéo,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestagdo serd considerada "resolvida" quando ndao mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Adicionalmente, apesar de a ouvidoria acompanhar de informalmente o retorno
das areas internas, em relagao ao acompanhamento dos assuntos relacionados, nao foi
identificado um controle sistémico. A falta de acompanhamento das manifestacdes
compromete o compromisso que a entidade assume para aprimorar a prestagao dos
servicos, uma vez que se trata de algo sistémico, integrante do contexto organizacional,
e ndo restrito a Ouvidoria, como apresenta a Lei n2 13.460/2017, como a seguir.

Art. 13 (...)
(...)

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdao das
manifestacGes de usuario perante drgdo ou entidade a que se vincula;
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Em relagdo as manifestagGes com a tipologia sugestdo, dentre as 4 sugestodes, 3
foram analisadas corretamente (75%), sendo que em apenas uma sugestao (25%), ndo
houve manifestacdo da autoridade diretamente responsdavel, conforme o resultado da
Pergunta 13 do Apéndice B.

Portanto, torna-se necessario o adequado tratamento de manifestacoes de
ouvidoria.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, tomando como base os achados elencados na secdo anterior,
o presente relatdrio consigna as seguintes recomendac¢des a Ouvidoria da Telebras:

I.  Utilizar a Plataforma Fala.BR como Unico canal de recebimento e registro
de manifestacdes de ouvidoria, em conformidade com o art. 16 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

II.  Utilizar as unidades cadastradas na Plataforma do Fala.BR para
tramitacdo interna de manifestacdes, em conformidade com art. 19 da
Portaria CGU n? 581/2021 e art. 44 da Portaria Normativa CGU n2
116/2024;

lll.  Incluir todas as informagBes obrigatérias no relatdério de gestdo da
ouvidoria, conforme item VI do art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021 e
item V do art. 60 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

IV.  Adequar o tratamento das manifestacGes, quanto a reclassificacdo da
tipologia da manifestacdo, quando cabivel, encaminhar por meio da
Plataforma do Fala.BR a manifestacdao quando for de competéncia de
outros érgdos do SisOuv e adotar rotinas para o acompanhamento
sistémico da resolutividade das manifestacdes de ouvidoria, conforme
art. 14 da Portaria CGU n2 581/2021 e inciso VI do art. 13 da Lei n®
13.460/2017

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a Ouvidoria da Telebrds, bem como os
fluxos e os procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com vistas a
melhoria de sua gestao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pela entidade.

A partir das anadlises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria da Telebras, de um
modo geral, apresenta uma gestao dos processos atinentes a suas competéncias um
tanto madura, como determina a Portaria CGU n2 581/2021 e Portaria Normativa CGU
n?116/2024.
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As principais oportunidades de melhorias sdo referentes ao aprimoramento do
recebimento e registro de manifesta¢Ges de ouvidoria, da tramitacdo de manifestagdes
para as areas internas da entidade, da completeza do relatdrio de gestdo da ouvidoria,
do tratamento adequado das manifestacdes e do acompanhamento da resolutividade
das manifestagdes.

Os beneficios esperados das recomendacdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i) mitigacdo dos riscos a
protecdo de dados do denunciante; (ii) aprimoramento da transparéncia da atuacdo da
ouvidoria (iii) melhoria na qualidade das respostas as manifestacdes do cidadao; e (iv)
promoc¢do do acompanhamento de resolutividade das demandas para o cidadao.
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APENDICES
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Apéndice A
Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informag¢bes da Unidade Avaliada (UA) a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboracdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
A tabela abaixo sintetiza as principais informacgdes da ouvidoria:

Tabela 1 - Informacgdes gerais

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo federal

Administracdo Indireta — Sociedade de economia mista
(vinculada ao Ministério das Comunicagées - MCom)
Lei n25.792, de 11 de julho de 1972

(privatizada em 29 de julho de 1998)

E-mail ouvidoria@telebras.com.br
https://www.telebras.com.br/acesso-a-
informacao/ouvidoria/

Natureza juridica do 6rgao

Data de criagao

Pagina na internet

Canais de atendimento https://www.telebras.com.br/fale-conosco/
Setor de Industrias Graficas, Quadra 4, Bloco A, Edificio
Enderego Capital Financial Center 218, Asa Sul — CEP: 70.640-440
— Brasilia, DF
Telefone (61) 2027-1164

Jodo Evangelista Guedes Filho

Data de nomeacdo do ouvidor: 10/07/2023
joao.guedes@telebras.com.br

(61) 2027-1161

Substituto: Aurisomarlom Pereira Santana
marlom.santana@telebras.com.br

Ouvidor

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

A Telecomunicac¢bes Brasileiras S.A. - Telebras € uma empresa de sociedade
mista vinculada ao Ministério das Comunicacdes (MCom), entidade responsavel por
implementar as Politicas Publicas de Telecomunica¢®es do Brasil, instituida por meio da
Lei n25.792 de julho de 1972.

A Telebras promove as politicas publicas de inclusdo digital do Estado e atende
as demandas de solugdes em servigos de conexao para a Administracdao Publica. Fazem
isso por meio de uma rede dptica de alta resiliéncia de mais de 28 mil km e da cobertura
em todo territério nacional do Satélite Geoestacionario de Defesa e Comunicacdes
Estratégicas (SGDC) cujo papel é essencial para a universalizacdo da banda larga no
Brasil.

Além do papel social, também atua estimulando o desenvolvimento do mercado
de telecomunicacbes ao fornecer infraestrutura para internet banda larga aos
provedores regionais, o que estimula as economias regionais e fomenta a concorréncia
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no setor de telecomunicagdes. Telebras é a Unica estatal de telecomunicag¢des do pais e
atua no atendimento aos Provedores Regionais e a Pontos de Interesse Publico do
Governo Federal.

Mapa estratégico

MISSAO

Conectar o Brasil com solugdes de telecomunicagdes e tecnoldgicas para a
seguranca e o desenvolvimento nacional, democratizando o acesso a informacao.

VISAO
Ser reconhecida como provedor de comunicacao segura de Estado e de solucdes
de telecomunicacdes e tecnoldgicas em apoio as politicas publicas.

VALORES
e Foco no Cliente: Nossas acles sdao orientadas e desenvolvidas para atender as
necessidades dos clientes de forma rapida e eficiente;

e Compromisso com Resultados: Estamos determinados a alcangar os objetivos e
metas estabelecidos;

e Valorizagdo do Capital Humano: Nossa equipe é o nosso maior ativo, e juntos
transformamos realidades;

e Respeito: Respeitamos as pessoas e N0ssos compromissos;
 Integridade e Etica: Fazemos o que é certo e cumprimos o que prometemos;

e Responsabilidade Social e Ambiental: Trabalhamos para assegurar a
acessibilidade e inclusao digital em todo o territério nacional, mantendo um
compromisso com praticas sustentaveis e respeito ao meio ambiente;

e Serinovador: Exploramos e desenvolvemos solu¢des inovadoras de tecnologias,
processos e ferramentas.

e Nossa Rede em Defesa da Vida: Comprometidos em fornecer conectividade
confidvel e rapida para equipes de resgate em momentos criticos.

19



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Telebras

OBJE S ESTRATEGICOS
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Competéncias (objeto social)
Conforme o art. 42 do seu Estatuto Social, de 27 de dezembro de 2022, seguem

as suas competéncias:

Art. 42 — A Companhia tem por objeto social:

| — promover medidas de coordenagdo e de assisténcia administrativa e
técnica as empresas de servigos publicos de telecomunicagdes e aquelas que
exercam atividades de pesquisas ou industriais, objetivando a redugao de
custos operativos, a eliminacdo de duplicacbes e, em geral a maior
produtividade dos investimentos realizados;

Il — executar, promover, estimular e coordenar a formagdo e o treinamento
do pessoal necessario ao setor de telecomunicacoes;

Il — implementar a rede privativa de comunica¢do da administragdo publica
federal;

IV — prestar apoio e suporte a politicas publicas de conexdo a Internet em
banda larga para universidades, centros de pesquisa, escolas, hospitais,
postos de atendimento, telecentros comunitarios e outros pontos de
interesse publico;

V — prover infraestrutura e redes de suporte a servicos de telecomunicagées
prestados por empresas privadas, Estados, Distrito Federal, Municipios e
entidades sem fins lucrativos;

VI - prestar servico de conexdo a Internet em banda larga para usuarios finais,
apenas e tdo somente em localidades onde inexista oferta adequada
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daqueles servicos, de acordo com as definicdes estabelecidas pelo érgao
ministerial incumbido para tal atribuicao; e

VIl — executar outras atividades afins, que lhe forem atribuidas pelo
Ministério Supervisor.

§12 — No exercicio de seu objeto a Companhia podera usar, fruir, operar e
manter a infraestrutura e as redes de suporte de servicos de
telecomunicagGes de propriedade ou posse da administragdo publica federal.

§22 — Para os fins do disposto nos incisos lll, IV, V, VI e VIl do caput, compete
a Companbhia prestar Servigo de Comunicagdo Multimidia e explorar e operar
satélites, dentre outros servicos de telecomunicagdes, conforme
regulamentacao do setor de telecomunicagdes.

Estrutura organizacional
A estrutura atual da Telebras esta definida a partir do Art. 32 do seu Regimento
Interno, de 22 de dezembro de 2023, que também aprovou a estrutural organizacional,

conforme abaixo.

Organograma

Art. 32 A Telebras tem a seguinte estrutura organizacional:

I. Conselho de Administracgao;

Il. Diretoria Executiva;

. Presidéncia;

IV. Diretoria Administrativo-Financeira e Relagdes com Investidores;
V. Diretoria Técnico-Operacional;

VI. Diretoria Comercial; e

VII. Diretoria de Governanga.

Pode se notar nesse organograma a importancia hierarquica da Ouvidoria,
estando subordinada diretamente ao Conselho de Administracgao.

Geréncia de
Auditoria Interna

Comité de Auditoria
Estatutario

Assembleia Geral ‘

- ——— 4 = = = = = Comité de Pessoas,
Elegibilidade, Sucessao
e Remuneragéo
Diretoria Executiva

Presidéncia ‘
[
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Ouvidoria

Conforme disposto no Estatuto Social, de 27 de dezembro de 2022, a Ouvidoria
estd subordinada diretamente ao Conselho de Administracdo, no dmbito da estrutura
organizacional da Telebras. Essa posicao lhe permite acesso a alta clupula da entidade,
bem como independéncia funcional no desempenho de suas atividades.

Entre as atribuicbes da Ouvidoria estdo o recebimento, analise,
encaminhamento de manifestacbes aos setores competentes, consolidacdo e
publicacdo da resposta conclusiva oferecida pela unidade demandada; bem como o
acompanhamento da prestacdo dos servicos publicos, de modo a propor medidas para
aprimorar a prestacao desses servigos.

Competéncias da Ouvidoria
As competéncias da Ouvidoria da Telebras se encontram definidas no art. 101,
do Estatuto Social da entidade, de 27 de dezembro de 2022, conforme segue:

Art. 101 — A Ouvidoria compete:

| — receber e examinar sugestdes e reclamag¢bes visando melhorar o
atendimento da Companhia em relacdo a demandas de investidores,
empregados, fornecedores, clientes, usudrios e sociedade em geral;

Il — receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas,
relativas as atividades da Companhia; e

Il — outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administragao.

Art. 102 — A Ouvidoria deverd dar encaminhamento aos procedimentos
necessarios para a solucdo dos problemas suscitados, e fornecer meios
suficientes para os interessados acompanharem as providéncias adotadas.
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Ouvidoria Interna
Ndo ha tratamento diferenciado para a manifestacao dos colaboradores, ou seja,
utiliza-se a Diretriz de atuacdo da Ouvidoria e a Diretriz de tratamento da denuncia.

SIC (LAI)

O Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) utiliza o sistema “Siga.Doc” que é um
sistema de gerenciamento de documento interno da Telebrds. Recebem as demandas
da LAl pelo Fala.BR, extraem as informacdes e colocam no Siga.Doc e encaminham para
a area responsavel, depois a area responsavel pelo tratamento elabora a resposta pelo
Siga.Doc e envia para a Ouvidoria, finalmente a ouvidoria extrai a resposta do Siga.Doc
e insere no Fala.BR.

Relatério de Gestao da Ouvidoria

A ouvidoria da Telebras elabora anualmente o Relatdrio de Gestao da Ouvidoria
de 2023, bem como recentemente com periodicidade mensal, o que pode ser
considerado como uma boa pratica, pois pode auxiliar na confeccao do referido relatério
anual.

Esclarece-se que o relatério de gestdo da ouvidoria deve contemplar alguns
requisitos basicos, conforme o art. 52 da Portaria n2 581/2021 e art. 60 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 abaixo.

Portaria CGU n2 581/2021

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgdo ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacgdes referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatdrio anual de gestdo devera conter, ao menos:

| - informagdes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o niumero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servicos publicos; e

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos.

§ 29 O relatdrio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Portanto, o relatério de gestdo da ouvidoria de 2023 da Telebras ndo contemplou
o item VI, no que se refere a acbes consideradas exitosas, principais dificuldades
enfrentadas, e propostas de acdes para supera-las, cabendo, portanto, realizar a devida
adequacao.
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Informacgoes Estratégicas
Sao apresentados informagdo estratégicas da seguinte forma:

Mensalmente por meio dos relatérios mensais;
Trimestralmente para o Comité de Auditoria da Telebras;

Anualmente para os Diretores, Comité de Auditoria e Conselho de
Administragao.

Reportes para a Alta Administracao
Sao realizados reportes para a alta administracdo quando necessario.

A Ouvidoria separa todos os assuntos demandados no més e realiza a compilacdo
anual no relatério de gestdo. Quando é observado reiteradas manifestacdes
semelhantes a ouvidoria procura entender as situacdes com o setor demandado com a
finalidade de sanar eventuais causas dos problemas.

Maiores Dificuldades Identificadas
De acordo com o questionario de avaliacdo, seguem as maiores dificuldades
identificadas pela ouvidoria.

“Apesar das campanhas, divulgagées na intranet, video institucional
promovidos pela Ouvidoria nos ultimos anos, percebe-se que o0s
colaboradores possuem um certo receio de procurar a Ouvidoria e registrar
suas demandas”.

“Muitas vezes sabemos da existéncia conflitos (entre colaboradores, ou entre
colaboradores e superiores) e essas demandas ndo sdo registradas na
Ouvidoria”.

“Nesse sentido, a falta de interesse ou falta de confian¢ca por parte dos
colaboradores em registrar suas demandas impede, ou pode limitar a
atuagdo da Ouvidoria em resolver problemas pontuais ou sistémicos, com a
finalidade de fornecer respostas satisfatdrias e dgeis a gestdo da empresa e
aos colaboradores em geral”.

“Observa-se também que hd colaboradores que estdo sobrecarregados,
desmotivados e necessitam de acompanhamento psicoldgico”.

Oportunidades de Melhoria
De acordo com o questiondrio de avaliacdo, seguem as oportunidades de
melhoria identificadas pela ouvidoria.

“Veiculagdo de campanha visando ampliar os conhecimentos dos
colaboradores acerca das atividades desenvolvida pela Ouvidoria da
Telebrads”

“Participacdo ativa em eventos da empresa para desmistificar o papel da
Ouvidoria: Engajar-se em eventos internos da empresa e ser cordial com os
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colaboradores para esclarecer e desmistificar o papel da Ouvidoria,
promovendo uma cultura de confianga”.

e “Apoio e participagdo da autoadministragdo”.

e “Visita aos Escritdrios Regionais e aos COPEs (Centro de Operacbes Espaciais
Principal - Brasilia DF; Centro de Operag¢ées Espaciais Secunddrio - Rio de
Janeiro) com o intuito de fortalecer a comunica¢do, entender melhor as
necessidades locais e dos colaboradores”.

e  “Ampliagéo da visibilidade e fortalecimento da imagem da Ouvidoria como
agente promotor de melhorias”.

Mediagao de Conflitos

De acordo com o Questiondrio de Avaliacdo, a ouvidoria busca promover
mediacdo, quando possivel, sendo que para isso existe um fluxo interno da ouvidoria
para auxiliar na necessidade de conciliagao.

Também sdo utilizados os conteddos dos manuais da CGU sobre o tema e os
treinamentos da ENAP.

Ainda, os colaboradores da Ouvidoria realizaram o curso Resolugao de Conflitos
Aplicada ao Contexto das Ouvidorias da ENAP.

A.3 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

Foi verificado que a indica¢dao do atual ouvidor foi devidamente avaliada pela
CGU, como a norma determina, em seu Art. 52 da Portaria CGU n21.181, de 10 de junho
de 2020.

Foi observado que o atual ouvidor foi nomeado em 10/07/2023, podendo assim
ser prorrogada sua permanéncia em 10/07/2026, para mais 3 anos, uma Unica vez, por
igual periodo, atendendo aos requisitos da Portaria CGU n2 1.181/2020. Ainda, apds sua
reconduc¢do, podera inclusive permanecer no cargo por mais um ano mediante decisdo
fundamentada consoante com o art. 79, § 42 do referido normativo.

A Portaria CGU n2 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designagao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e recondu¢ao ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

A.4 Normativos Internos

Por meio da Lei n25.792, de 11 de julho de 1972, foi criada a empresa Telebras.
No Art. 32 do seu Regimento Interno, de 22 de dezembro de 2023, foi definida a
estrutura organizacional da Telebras.

No art. 101 do Estatuto Social, de 27 de dezembro de 2022, estdo definidas as
competéncias da unidade de Ouvidoria da Telebras, sendo subordinada diretamente ao
Conselho de Administracdo, conforme Art. 100, no ambito da sua estrutura
organizacional.
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D-288 — Diretriz de Tratamento de Denuncia e de Comunicagado de Irregularidade
ou llegalidade, descreve o fluxo do tratamento de dentncias e comunicagdes.

D-286 — Diretriz de Atuacdo da Ouvidoria, descreve o fluxo do tratamento de
manifestacGes e de tramitacdo interna para os setores responsaveis pelo assunto em
questao.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica
Equipe

Conforme detalhado pela unidade avaliada no Questionario de Avaliacdo, a
estrutura hierdrquica da Ouvidoria da Telebras é composta de apenas 1 (um) servidor
efetivo, com especializacdo (nivel de formacdo), com menos de 1 ano de experiéncia em
ouvidoria. Sobre denuncias, ndo ha alguém especifico que trata manifestacées do tipo
denuncia. Os perfis de acesso a Plataforma Fala.BR ndo sao diferenciados, pois tanto o
servidor alocado como o ouvidor possuem o mesmo perfil de acesso. O ouvidor também
possui especializacdo e atua na area de ouvidoria hd mais de 4 anos. Nao possuem mao
de obra terceirizada nem tampouco estagiarios.

Capacitagao

De acordo com o Questionario de Avaliagdo, a ouvidoria informa que nao ha
programa regular de treinamento/capacitacdo da forca de trabalho, porém os
colaboradores realizam todos os treinamentos promovidos pela Ouvidoria-Geral da
Unido, bem como cursos disponiveis na Escola Nacional de Administragdo Publica.

Estrutura fisica

Quanto a estrutura fisica, o espaco esta adequado, pois a Ouvidoria possui uma
sala especifica com instalagGes e sistemas de informacdao também suficientes e em local
reservado, porém de facil acesso, sendo que a sala ainda possui dois notebooks com 2
telas para cada um, mesa de reunido e sofd, conforme foto abaixo.
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A.6 Canais de Atendimento

Foi informado no questionario de avaliagdo que ndo houve supervisao técnica
em relacdo ao atendimento do usudrio dos servicos publicos, a partir de outros canais
de atendimento da Telebras que também possam eventualmente realizar atividades de
ouvidoria.

De acordo com o Relatério de Gestao da Ouvidoria de 2023, sdo disponibilizados
os seguintes canais de atendimento:

e Plataforma Fala.BR;
e Portal da Telebras:

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

e E-mail: ouvidoria@telebras.com.br;
e Telefone: (61) 2027-1161 ou (61) 2027 - 1164;

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

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

Observando o sitio da Telebras, o canal “Fale conosco” da Telebras tem varios
acessos a temas distintos, dentre eles possui um acesso a pagina da ouvidoria e outro
acesso apenas para denuncias, conforme a seguir.

FALE CONOSCO

Escolha o perfil em que melhor se encaixa e acesse o canal de atendimento para a sua necessidade.

Cidadao Ouvidoria Imprensa Fornecedor Canal de
denuincia

O link “Ouvidoria” possui acesso direto a pagina da ouvidoria, sendo que o link
“Canal de denuncia” conduz diretamente para a Plataforma Fala.BR.

Na pagina da ouvidoria também ha um link para o Fale conosco, conforme a
seguir.

VEJA TAMBEM

& [ i

CARTA DE SERVIGOS INFORMAGOES FALE CONOSCO

CLASSIFICADAS SERVIGO DE INFORMACAO AO
CIDADAO-SIC

Informagoes sobre os servicos
prestados, 0s NOSSOS COMProMIissos e Nesta se¢do disponibilizamos dados
padrdes de qualidade. sobre as informagodes que se Canais de contato da sede e regionais.

enquadram na Lei 12.527/2011

27


https://www.telebras.com.br/acesso-a-informacao/ouvidoria/

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Telebras

A.7 Sitio da Ouvidoria
Nao foi encontrado na pdgina da ouvidoria a data de ingresso no cargo (art. 71,
Il, f da Portaria CGU n2 581/2021), cabendo, portanto, realizar a devida adequac3o.

Art.71(...)
(...)
ii. Curriculo do ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 71, Il, f);

Entretanto, possui banner com acesso direto a pagina da ouvidoria na pdgina
principal do sitio da Telebras, como a seguir.

QOuvidoria Teleb
Converse conos

GOVERNO

Ouvidoria Telebras: venha conversar conosco

Também existe um acesso direto para a Plataforma do Fala.BR, como a seguir.

Telefone (PABX): (61) 2027-1000 Horério de Atendimento: das 9h as 18h (segunda a sexta)
Correspondéncia: Telecomunicagdes Brasileiras S.A. — TELEBRAS SIG Quadra 04, Lotes 075, 083, 125e 175
Bloco A Salas 201, 202, 214 a 224 - Edificio Capital Financial Center CEP: 70610-440 — Brasilia — DF

ACOMPANHE NOSSAS REDES SOCIAIS:
OB Y 0 WLFIL

Possui também um acesso pelo menu principal da pagina, como a seguir.

=MENU SATELITE BACKBONE PARA 0 GOVERNO PARA EMPRESAS FALE CONOSCO BUSCAQ

CONHEGA A TELEBRAS . -
Acesso a informagao

ACESSO A INFORMAGAO

Institucional Servigo de Informagéo ao Cidaddo Licitagdes e Contratos

TRANSPARENCIA E PRESTAGAO DE CONTAS (sic) Licitagdes em Andamento

Agdes e Programas

Licitagtes Reall
n

Carta de Servigos Perguntas Frequentes

Sobre a Lei de Acesso &

Base Juridica =
Informagao

Convénios e Transferéncias
Terceirizados

Receitas e Despesas
P Plano de Dados Abertos e e Desfazimento

Patrocinios e Eventos Programas Financiados pelo FAT

o pe Agenda de Autoridades
Didrias e Passagens Auditorias

N OQuvidoria
_ Relatorio de Gestio

Remuneragao da Diretoria
Executiva e Conselho Contas Anuals da Telebras
Plano Anual de Alividades de

Agentes Publicos Auditoria Intema — PAINT

Informagdes Classificadas Relatério Anual da Auditoria (RAINT)

Participagdo Social

Pagina da Ouvidoria

A pdgina da ouvidoria possui vérios links de acesso, como para acesso ao Painel
Resolveu?, apesar de estar desatualizado, cabendo, portanto, realizar a devida
adequacdo, conforme determina a norma (art. 71, Il, d da Portaria CGU n? 581/2021),
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também acesso ao Relatério de Gestdo da Ouvidoria (art. 71, Il, e da Portaria CGU n?@
581/2021), e finalmente acesso ao endereco para atendimento presencial e outras
formas de atendimento da ouvidoria (art. 71, Il, a e b da Portaria CGU n? 581/2021),

(
L) C )

A.8 Sistemas Informatizados

Conforme verificado nas respostas no questiondrio de avaliacdo, a Plataforma
Fala.BR ndo é utilizada como Unico meio para recebimento e registro das manifestacoes
de ouvidoria, pois é utilizado e-mail e telefone quando sdo casos mais simples e sdo
respondidos imediatamente, em desacordo com o que consta no art. 16 do Decreto n?
9.492/2018, como abaixo, cabendo, portanto, realizar a devida adequac3o.

Clique para ver:

Art. 16. As manifesta¢Oes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informagdo - Fala.BR, de uso obrigatério pelos érgdos e pelas entidades de
que trata o art. 22.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento
Conforme descrito no questionario de avaliacao, segue o procedimento utilizado
para tratamento de manifestacdes:

e “As manifestagées mais relevantes que sdo recebidas por outros canais s@o
cadastradas na Plataforma Fala.BR”

e “Manifestagées recebidas por e-mail, quando simples e corriqueira, sGo
tramitadas e respondidas por e-mail mesmo (nunca dentncia e comunicagéo
anénima)”.

e “Quando recebidas por telefone e a resposta for de pronto atendimento
respondemos diretamente por telefone (sGo casos raros e geralmente trata
de assuntos que ndo sGo de competéncias da Telebrds, exemplo: reclamagéo
contra operadoras de telefonia). Pode ser também informagcbes sobre
posicionamento aciondrio de linhas telefénicas, nesse caso deve registrar a
manifestagdo no Fala.BR ou e-mail, ou ainda entrar em contato diretamente
com o setor responsdvel”.

e “Se a demanda recebida por telefone for complexa, o demandante é
orientado a utilizar a plataforma Fala.Br ou o e-mail”.
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Analise Prévia

Em relagdo a analise prévia das denuncias recebidas, foi informado no
guestionario de avaliacdo, quando possui materialidade, autoria e relevancia no teor da
manifestacdo, sdo encaminhadas para as unidades de apuracdo, que informam para a
ouvidoria a providéncia tomada quando a suposta irregularidade.

Foi informado no questionario de avaliacdo, que a analise preliminar verifica a
existéncia de requisitos minimos de admissibilidade da dendncia e da comunicacdo de
irregularidade ou ilegalidade para o devido encaminhamento a unidade de apuracao.
Significa coletar a maior quantidade possivel de elementos de conviccdo para,
primeiramente, formar juizo quanto a aptiddo da denuncia para apuracao.

Desta forma, na hipdtese de a denulncia ser considerada apta, esta sera
encaminhada, para unidade de apuracdo, com mais elementos de materialidade.

Serdo tratadas manifestacdes que:
e Tratar de matéria de competéncia da Telebras;
e Ser redigida com suficiente clareza, de maneira inteligivel;

e Contiver elementos minimos descritivos da irregularidade ou indicios que
permitam a Telebrds apurar:

a) o fato;

b) a autoria do fato;

c) as circunstancias; e

d) os valores envolvidos, se for o caso.

As denuncias referentes a desvios de conduta devem se relacionar a dirigentes,
membros de conselho, colaboradores, estagiarios, menores aprendizes ou prestadores
de servigos da Telebras.

Diligéncias
Sobre realizagdo de diligéncias, foi informado no questiondrio de avaliacdao que,
a Telebras ndo faz diligéncias.

Formalizagao do Fluxo de Tratamento

Da analise, verificou-se que a unidade elaborou dois normativos internos, D-288
— Diretriz de Tratamento de Dentncia e de Comunicag¢do de Irregularidade ou llegalidade
e D-286 - Diretriz de Atuagdo da Ouvidoria, onde consta um fluxo padronizado e
pormenorizado de tratamento para todos os tipos de manifestacdes na Ouvidoria da
Telebras, especificando detalhadamente as etapas, os prazos, as competéncias e o papel
de cada ator no processo da atividade de ouvidoria.

Inclusive, esse fluxo foi mapeado de forma grafica, conforme anexos
disponibilizados.

Entretanto, no caso de tramitagdo interna para setores responsaveis pelo
assunto da manifestacdo, durante a andlise de uma amostra de manifestacoes, foi
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verificado que ndo houve a referida tramitacao interna por meio da Plataforma Fala.BR,
em desacordo com o disposto no Art. 19 § 12 da Portaria CGU n2 581/2021 e art. 44 da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024, cabendo, portanto, realizar a devida adequacdo.

Portaria CGU n2 581/2021
Art. 19 (...)

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranga e rastreabilidade, o envio de
manifestagGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuragdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

Em contrapartida, foi constatada a adequada formalizacdo, por meio de
regulamento institucionalizado, procedimentos para o recebimento e tratamento das
manifestacdes dos usudrios dos servicos da Telebras, com o objetivo de estabelecer
fluxos, etapas e responsabilidades para cada caso, em conformidade, dessa forma, com
os Decretos n? 9.492/2018 e n2 10.153/2019, arts. 42 e 52 da Lei n? 13.460/2017, e art.
42 da Portaria CGU n2 581/2021.

Tratamento por tipo de manifestagao

Conforme informado nas respostas no questiondrio de avaliacdo, os
colaboradores da Ouvidoria avaliam cada manifestacdo e encaminham para os setores
responsaveis pelo tratamento. Também ha casos de demandas que sdo encerradas no
ambito da Ouvidoria quando sdo assuntos que estdo em transparéncia ativa, matéria
fora da competéncia da Telebras ou manifestagdes incompreensiveis.

Cada setor é responsavel pelo tratamento, exceto denuncia, de acordo com
Regimento Interno da Telebras (https://www.telebras.com.br/acesso-a-
informacao/base-juridica/).

Denuncias
Quanto a denuncia o fluxo é o segue.

1) Serad encaminhada a Geréncia de Auditoria Interna a manifestacdo que esteja
relacionada com as suas atribuicdes previstas no Regimento Interno da
Telebras que envolva:

e Asdimensdes financeiras, de controles internos ou da legalidade dos atos
administrativos no ambito da Telebras, empresas subsididrias ou
coligadas e na Entidade de Previdéncia Complementar que administra
seus planos de beneficios;

e A economicidade, a eficiéncia, a eficacia e a efetividade das atividades
relacionadas a gestdo contabil, orcamentaria, financeira, patrimonial e
operacional da empresa; ou

e As praticas de gerenciamento de riscos.
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2) Serd encaminhada & Comissdo de Etica a manifestacdo que esteja
relacionada com ato ou conduta de colaborador ou setor da Telebras em
desacordo com o Cédigo de Etica da empresa;

3) Serd encaminhada a Comissdo Disciplinar (atualmente corregedoria) a
manifestacdo que esteja relacionada com transgressao de regulamentos ou
normas da empresa, sem ferir o Cédigo de Etica da empresa;

4) Sera encaminhada ao Comité de Auditoria da Telebrds a manifestacdo que
esteja relacionada com as atribuicdes previstas no Regimento Interno do
Comité de Auditoria da Telebras que envolva:

e Exposi¢Oes de risco da empresa relacionadas a:
a. remunerag¢ao da administragao;
b. utilizagdo de ativos da Empresa, ou
c. gastos incorridos pela Empresa.
e As evidéncias, ou indicios, de erro ou fraude representadas por:

a. inobservancia de normas legais e regulamentares que coloquem
em risco a continuidade da instituicao;

b. fraudes de qualquer valor, perpetradas por dirigentes
estatutarios da Instituicdo ou terceiros;

c. fraudes relevantes, perpetradas por empregados da Telebras; ou

d. erros que resultem em incorre¢des relevantes nas demonstracdes
contdbeis da Empresa.

Acompanhamento da Resolutividade

A Ouvidoria acompanha o desenvolvimento dos trabalhos das areas
responsaveis pela apuracdo (Auditoria Interna, Comissdo de Etica, Corregedoria e
Comité de Auditoria da Telebras). Porém, o acompanhamento é verbal e ndo escrito, e
sempre que necessario.

Tendo em vista que sdo poucas demandas encaminhadas para as areas
responsaveis pela apuracdo ndo hd um sistema ou planilha de controle para
acompanhamento das manifestacdes encaminhadas para apuracao.

Portanto, ndo foi demonstrado o acompanhamento sistémico da resolucdo da
demanda, cabendo, portanto, realizar a devida adequacao.

A.10 Carta de Servigos ao Usudrio

A Carta de Servicos é um documento elaborado pelo érgao ou entidade publica
gue visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
esses Servicos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica contribui para a organizacdao de um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
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informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a indugdo do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgagdo mediante
publica¢do em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio eletronico da Telebras, verificou-se que a publicacdo da
Carta de Servicos da entidade, sendo datada do ano de 2021, foi disponibilizada em um
link dentro da pagina da ouvidoria, conforme tela a seguir, que pode ser acessada no
link que consta no rodapé da mesma pagina.

CARTA DE SERVICOS

duvidas sobre nossos servigos, gentileza entrar em contato com nossa Ouvidoria
rir, pode solicitar mais informagdes sobre nossa Carta de Servigos pelo sistema do Fala BR

Servigos
Seguem abaixo os servicos disponibilizados na Carta de Servicos da Telebras.

e Conexdo ainternet - IP TELEBRAS/PNBL
e P2P - Conexao Ponto a Ponto

e Redes Privativas MPLS - L3VPN

e VPN —Virtual Private Network

e |P Satélite — SGDC

Os servicos prestacdao pela Telebras sao técnicos, complexos e de dificil
entendimento para o cidad3o nao técnico. Sendo assim, a Ouvidoria solicita as areas que
detalhem os servigcos com linguagem mais acessivel possivel.

Apds a compilagdo por parte da Ouvidoria e encaminhado para elaboragao de
identidade visual pela Assessoria de Comunicacao da empresa. Depois apresentado para
aprovacdo dos diretores e depois Conselho de Administracdo. Atualmente a Carta de
Servicos estd em processo de atualizacdo.

A.11 Avaliagao de servigos

Conforme respostas ao Questiondrio de Avaliacdo acerca da avaliacdo dos
servicos prestados pelo Telebras a ouvidoria informa que ndo faz esse tipo de avaliacao
até o momento.

A.12 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacGes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
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Plataforma Fala.BR. A aplicacdo® permite pesquisar, examinar e comparar indicadores
de forma rdpida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade Telebrds e o periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023°.

a) Quantitativo Geral:

Imagem 1: Quantitativo de Manifestagées, de 01/01/2023 a 31/12/2023
TELEBRAS - Telecomunicagées Brasileiras S.A.

94 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

90 1 3

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Fonte: Painel Resolveu?.

No periodo em andlise, a ouvidoria da Telebrds recebeu 94 manifestacdes via
Fala.BR, sendo que 91 foram respondidas e 3 arquivadas. Além das 94 manifestacdes
recebidas, uma manifestacdo foi encaminhada a outro 6rgao.

De todas as manifestacdes respondidas, 100% foram concluidas dentro do prazo
legal, com tempo médio de 6,91 dias, em conformidade com o que esta previsto no
artigo 16 da Lei n2. 13.460/2017, que estabelece o prazo maximo de 30 dias para o
atendimento das manifestacGes registradas na ouvidoria, prorrogdveis por igual
periodo.

5> Disponibilizada no sitio https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

® A consulta foi realizada em abril de 2024. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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b) Tipologia das manifestagdes:
Imagem 2: Tipologias, de 01/01/2023 a 31/12/2023

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 18 (19,8%)
SOLICITAGAO 32 (35,2%)
b9l penoncia 6 (6,6%)
SUGESTAQ 4 (4,4%)
@ ELOGIO 0 (0,0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGAO 31 (34,1%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.
Fonte: Painel Resolveu?.

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacées
respondidas pela Ouvidoria. Com esta estatistica possivel ter uma nog¢do do total de
manifestacbes recebidas pela unidade.

A solicitagdo representa a tipologia de manifestacao mais respondidas pela UA,
correspondendo a 35,2% do total, sendo que quase a mesma quantidade foi de
comunicagdo com 34,1%, o que foi bem significativo, em seguida as manifesta¢des do
tipo reclamagao com 19,8%.

A denuncia representa uma parcela menos significativa 6,6% do total de
manifestagdes respondidas, enquanto foram observados apenas 4,4% como sugestao.
Por fim, observa-se que nao houve elogio algum, da mesma forma no caso do tipo
simplifique ndo houve manifestacdo enviada.

c) Resolubilidade da demanda:
Imagem 3: Resolubilidade da demanda, de 01/01/2023 a 31/12/2023

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

25%

TOTAL DE RESPOSTAS
Fonte: Painel Resolveu?.

Em relacdo a resolutividade da demanda dos usuarios na Plataforma Fala.BR, das
91 manifestacGes respondidas, apenas 8 delas foram qualificadas quanto a sua
resolutividade, sendo que 50% dessas demandas foram qualificadas como resolvidas,
25% como resolvidas parcialmente e o mesmo percentual de 25% como nao resolvidas.
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d) Satisfagdo com a resposta:
Imagem 4: Satisfacéo com a resposta, de 01/01/2023 a 31/12/2023

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

Respostas
37,50% 37,50% )
2 Satisfeito

@ ® Muito Insatisfeito

& Muito Satisfeito é 5 . é 3 O/U

Satisfagdo Média

25,00%
TOTAL DE RESPOSTAS 8

Fonte: Painel Resolveu?.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 8 manifestacdes foram
qualificadas pelo manifestante quanto a sua satisfagdo, dessas 8 manifestagdes, 37,50%
sentiram-se “muito satisfeitos” com o atendimento prestado, o que corresponde a mais
de 1/3, sendo assim relevante esse percentual baixo, enquanto 25,00% demonstraram
estar “muito insatisfeitos” com o atendimento, o que equivale a 1/4 das manifestagGes
qualificadas, sendo assim um tanto quanto relevante. Dos dados consolidados, obtém-
se que a satisfagdo média dos manifestantes esta em torno de 65,63%, o que pode ser
considerado um indice mediano, cabendo, portanto, realizar a devida adequacgao para
aumentar esse percentual de satisfagdo.
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Apéndice B
Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informagGes sobre uma parcela
da populacdo e identificar caracteristicas sobre o tratamento dispensado as demandas
recebidas pela unidade de ouvidoria. E bastante Gtil em situa¢des nas quais a execucdo
do censo é invidvel ou antiecon6mica e a informacgao obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A estratificacdo das manifestacdes foi feita conforme o tipo de manifestacao
(denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral
foi dividido em estratos, de forma tal que cada estrato tenha representacdo na amostra.

B.1 Metodologia para obten¢ao da amostra

Para compor a populacdo, foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no Fala.BR no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023, que totalizaram 91
manifestacdes. Para tanto, foram consideradas somente aquelas com resposta
conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo considerado. Essa populacdo pode ser considerada estratificada de acordo com
a tipologia das manifestacdes, quais sejam: comunicacado, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Dessa populagdo, a amostra abrangeu todas as 91 manifesta¢des. Desta forma,
verifica-se a seguinte distribuicdo por tipo de manifestacao.

Tabela 4 — Dados da amostra

. Proporg¢ao na
Tipo de Manifestacdo (il::::::?zvr;a Am::::tr; Total
Unica
Denduncias 6 7%
ReclamacgGes 18 20%
Elogios 0 0%
Sugestdes 4 4%
Solicitagbes 32 35%
Comunicag¢des 31 34%
Total geral 91 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacOes
registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcoes
e reconhecer boas praticas. Sdo elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16 da
Lei n? 13.460/2017, e no art. 12, § 22 da Portaria CGU n2 581/2021 e art. 22, § 12
da Portaria Normativa CGU n2 116/2024; ambos definem prazos para o
tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar e
apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento,
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
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consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das manifestacGes
recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu recebimento, nao
foi registrada prorrogacdo no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de prorrogacdo no
Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidaddos que realizam a pesquisa, é um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagao com o
atendimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifesta¢do: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por exemplo,
a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no Fala.BR de acordo com
sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usudrio, exceto no caso de Comunicacdo de
Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B
do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017, a Portaria CGU n?®
581/2021 e Portaria Normativa CGU n? 116/2024 dispdem em seus arts. 52, 18
e 28, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no
tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto por
perguntas detalhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 1

Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

HSim

m N3o |

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboracdo prépria.

Como se observa no grafico, do total de 91 manifestacdes no periodo escolhido,
a UA respondeu todas as 91 manifestacdes (100%) no prazo estipulado na legislacao,
considerando a eventual prorrogacao de prazo prevista na legislacdo.
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Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente?

HSim
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Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo do assunto das manifestacdes, observou-se que, todas as
91 manifestac¢des (100%) foram classificadas corretamente.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

B Sim
.
" —
N/A
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Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo da tipologia das manifestacbes, observa-se que, 75
manifestacGes (82%) foram classificadas corretamente, sendo que apenas 16
manifestagoes (18%) foram classificadas incorretamente.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4
Pergunta 4 - As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e

objetividade?

M Sim
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que, todas as 91 manifestacdes
(100%) foram consideradas claras e objetivas.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5
Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?
HSim
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Fonte: elaboragdo prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 10 manifestacdes (11%) a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o d4rgao
responsavel pelo tema, porém em 15 manifestacoes (16%) faltou informar qual seria o
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orgdo que teria tal competéncia. Nos demais casos (73%), a pergunta nao se aplicava
pois tratava-se de demanda de sua competéncia.

Em relacdo a necessidade de encaminhar a manifestacdo para outro 6rgao do
SISOUV, foi verificado que a ouvidoria adequadamente orientava o manifestante a
procurar o 6rgdo competente para tratar do assunto da sua manifestacdo, porém
deveria ter encaminhado a manifestacdo por meio da Plataforma Fala.BR, tendo como
diretriz o inciso Il do art. 42 da Portaria CGU n2 581/2021 e o inciso |l do art. 42 da
Portaria Normativa CGU n? 116/2024, com a seguir, cabendo, portanto, a devida
adequacao.

Portaria CGU n2 581/2021 e Portaria Normativa CGU n2 116/2024

Art. 42 As unidades setoriais do SisOuv observardo os principios previstos na
Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, bem como as seguintes diretrizes:

()

Il - colaboragdo entre unidades do Sistema e demais 6rgdos de defesa do
usudrio de servigos publicos;

Grdfico 06: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 6

6. Os registros de resolutividade das manifestagdes foram registrados corretamente?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a resolutividade, observa-se que, das 91 manifestacdes presentes na
amostra, 80 manifestacbes (88%) preencheram o campo “resolutividade”
adequadamente, sendo que em 11 manifestagdes (12%) esse campo nao foi preenchido
adequadamente, cabendo, portanto, realizar a devida adequacao.

Esclarece-se que, sobre o preenchimento do campo "resolutividade" na
Plataforma do Fala.BR, caso ndo tenha sido resolvida a demanda do manifestante,
porém se o 6rgdo internamente ndo tinha mais nada o que poderia fazer a respeito,
assim sendo, deveria entdo ter sido marcado como "Sim" a resolutividade, conforme art.
19 da Portaria CGU n2581/2021 a seguir.

Art. 19(...)
(...)

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacdo sobre a resolutividade da manifestacéo,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

(inserido pela Portaria CGU n2 3.126/2021)
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Grdfico 07: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Comunicagao contém informacdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuracdao competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacgdo, das 31 comunicacdes presentes na amostra,
todas essas manifestagdes (34%) apresentaram corretamente uma resposta conclusiva
contendo informacdes sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a
justificativa para seu arquivamento. As demais 60 manifesta¢des (66%), por sua vez, ndo
se enquadravam na tipologia como comunicacao.

Sobre o texto a ser elaborado para a resposta no caso de comunicacgdes, é
importante que seja entendido que o manifestante, por ser an6nimo, nao recebera essa
resposta, portanto, nao convém se dirigir a ele na mensagem, nem tampouco lhe enviar
arquivos, porém deve ser registrada a justificativa para o seu arquivamento, e caso seja
necessario pode ser anexado algum arquivo para consulta posterior.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A resposta da Denuncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Das 6 denuncias analisadas (7%), verificou-se que todas informaram
corretamente sobre o encaminhamento as unidades de apuracao ou a justificativa para
seu arquivamento. As demais 84 manifestacdes (93%), por sua vez, ndo se enquadravam
como denuncia.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 9

Pergunta 9 - A Denuncia/ Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada?
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Fonte: elaboragao prépria.

Das 37 denuncias/comunicagOes analisadas (40%), verificou-se que ndo foi
possivel detectar a forma como foi encaminhada a manifestacao, pois foi realizada fora
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da Plataforma Fala.BR. As demais manifestacbes (60%), por sua vez, ndo se
enquadravam como denuncias/comunicagoes.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

Pergunta 10 - Houve Diligéncia no tratamento da Denuncia / Comunicag¢do?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Das 37 denuncias/comunicacGes analisadas (40%), verificou-se que
corretamente em todas as respostas ndo houve diligéncia, que deflagrasse a identidade
do manifestante. As demais manifestagdes (60%), por sua vez, ndo se enquadravam
como denuncias/comunicagdes.

Grdfico 11: Andlise das Manifestag¢oes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato

reclamado?
BSM
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Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, em 18 reclamacgdes (20%), todas
as respostas conclusivas prestaram esclarecimentos sobre o fato reclamado. As demais
manifestacbes (80%), por seu turno, ndo se enquadravam como reclamacao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo as manifestagdes com conteldo de solicitacdo, observa-se que todas
as 32 solicitacGes (35%) foram analisadas corretamente. As demais manifestacdes (65%)
ndo se enquadravam como solicitagao.
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Grdfico 13: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta da Sugestdao contém manifestacao acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?
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Fonte: elaboragao proépria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre as 4 sugestdes identificadas, 3 foram
analisadas corretamente (75%), sendo que em apenas 1 sugestdao (25%) nao houve
manifestacdo da autoridade diretamente responsavel. As demais manifesta¢des ndo se
enquadravam como sugestdo.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 14
Pergunta 14 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao

responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?
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Fonte: elaboragdo prépria.

N3o foram encontradas na amostra manifestacdes do tipo elogio. As demais
manifestacdes, ndo eram do tipo elogio.

Demais situagoes

Adicionalmente, verificou-se também que em 24 manifestacdes, de tipologias
diversas, em que houve participacdo de outras areas internas da Telebras, para apoiar a
elaboragao da resposta, nao foi utilizada a Plataforma Fala.BR para tramitagdo interna
da manifestacdo, cabendo, portanto, realizar a devida adequacao.

Também em 11 manifestacbes, de tipologias diversas, em que a ouvidoria
orientou o manifestante a procurar um outro érgao competente para tratar o assunto,
verificou-se que esses érgdos pertenciam ao SISOUV, portanto, deveria ter havido o
encaminhamento pela propria Plataforma do Fala.BR, da mesma forma, cabe realizar a
devida adequacao.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacGes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 91 manifestacdes analisadas, verificou-
se que 36 manifestacdes (40%) foram consideradas adequadas, sendo que nenhuma foi
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considerada inadequada, entretanto, a maioria 55 manifestacdes (60%) foram
consideradas parcialmente adequadas.

Grdfico 15: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 15

Pergunta 15 - Em sua opinido, como analista, como classifica a anélise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagcdo em questao?

W Adequada
& Inadequada |
Parcialmente Adequada ‘ : : : ‘ ‘
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.
Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna
perfeitamente ao tipo de manifestacdo em andlise, informando as
providéncias adotadas e encaminhamentos devidos, e esclarecendo
ao cidad3o todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna
ao tipo de manifestacdo em andlise, mas necessita de algum ajuste ou
aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

¢) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao
tipo de manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distorcdo
relevante, como um procedimento errdneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo
foi dada no prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Ante o exposto, o grafico da Avaliagdao Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboragao das respostas conclusivas
quanto ao contetdo minimo exigido pela Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19) e Portaria
Normativa CGU n? 116/2024 (art. 29 e art. 35), protecdo dos dados de denunciantes,
classificacdo correta da tipologia da manifestacao, necessidade de encaminhamento a
orgdo/area competente e a clareza e objetividade das respostas fornecidas,
considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 91 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a
avaliagdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagbes’. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe da OGU um padrdo de resposta totalmente Unico e correto.

7 Este documento foi encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C
Manifestacao da Ouvidoria e Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n2
9098/2024/CGOUV/OGU/CGU, de 20/06/2024, foi concedido um prazo de 10 dias para
a Ouvidoria avaliada se manifestar acerca do Relatério.

Foi realizada uma reunido de busca conjunta de solu¢ées em 05/07/2024. Nessa
reunido, foram discutidos os achados, as recomendacdes sugeridas e as providéncias em
curso quanto aos elementos apontados no Relatdério Preliminar.

Foi recebido também o Oficio n? TLB-OFC-2024/00691, de 02/08/2024, onde foi
informado sobre o item A.7 do Apéndice A, que alguns itens ja foram corrigidos, quais
sejam, data de ingresso do ouvidor da Telebras e link incorreto do Painel Resolveu?.

Foi solicitado a ouvidoria a elaboracdo e encaminhamento a CGOUV/OGU, de
pronunciamento formal da ouvidora, item a item, sobre os Oportunidades de Melhoria
/ Recomendagdes do Relatdrio Preliminar, quanto a concordancia ou discordancia com
o teor, quanto a sugestdo de acréscimos ou supressdes de conteddo com as devidas
justificativas e/ ou anexacdo de posicionamentos interno do érgéo.

A esse respeito, vale as seguintes ponderacdes apresentadas pela unidade
avaliada, associada, na sequéncia, pelos comentdrios finais por parte da equipe de
avaliagdo da CGOUV/OGU/CGU.

C.1) Oportunidade de Melhoria: 2.2 A tramitagdo para as dreas internas da Telebrds
ndo é realizada utilizando as unidades cadastradas na Plataforma do Fala.BR

A Ouvidoria da Telebras utiliza o mddulo de triagem e tramita¢do da Plataforma
Fala.BR, porém a tramitagdo ocorre diretamente para o colaborador da drea impactada
indicada pelo gestor. Na devolugdo da resposta algumas vezes ndo volta para a
Ouvidoria dentro do Fala.Br, mas por e-mail ou SIGA.DOC (Sistema de Gerenciamento de
Documentos da Telebras).

Fomos orientados que a tramitagdo deve ser para a unidade que vai responder e
ndio para um colaborador especifico da unidade e serd acatado de agora em diante.

Importante ressaltar que denuncias e comunica¢bes anbénimas sempre sdo
tramitadas na Plataforma Fala.Br, porém algumas vezes a resposta foi colocada no
Fala.Br pela unidade que respondeu e a equipe da Ouvidoria ndo recebe a resposta, por
isso utilizou o e-mail para recebimento da resposta.

Analise da Equipe de Avaliagdo

Apesar da tramitacdo ocorrer diretamente para o colaborador da area
impactada, pode-se perder a rastreabilidade da informacdo, sendo for direcionada para
a unidade cadastrada na Plataforma Fala.BR. Portanto, a implementacdo da
recomendacdo serd a partir de entdo acompanhada pela CGU.

Esclarece-se, adicionalmente, que sempre que possivel deve ser utilizada a
Plataforma Fala.BR para registro de manifestacdes que venham por meio de outros
canais, como o caso relatado.
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C.2) Oportunidade de Melhoria: 2.3 Relatdrio de gestdo da ouvidoria com informagoes
incompletas
Serd ajustado para os proximos relatérios gerenciais.

Analise da Equipe de Avaliagao
Em concordancia com os ajustes necessarios no referido relatério, dessa forma,
a implementacdo da recomendacdo serd a partir de entdo acompanhada pela CGU.

C.3) Oportunidade de Melhoria: 2.4 Tratamento de manifestagées de ouvidoria
insuficiente

Em relagcdo as manifestagées em que orientamos ao manifestante buscar as
informag¢des com outro drgdo publico pertencente ao SisOuv nos comprometemos a
encaminhar a manifestagdo dentro da Plataforma Fala.Br.

Em relagdo a resolutividade, observava-se um entendimento incorreto Portaria
CGU n° 581/2021 no sentido que quando “a manifestagdo serd considerada "resolvida"
quando ndo mais persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsdvel”
e ndo quando a manifestacdo foi de fato resolvida.

Analise da Equipe de Avaliacao

Estando esclarecido o entendimento sobre resolutividade e em concordancia
com o encaminhamento para os demais 6rgaos do SISOUV pela Plataforma Fala.BR,
assim sendo, a implementac¢do da recomendacgado serd a partir de entdo acompanhada
pela CGU.

46



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Telebras

Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

Plano de A¢do/ Providéncias para as Melhorias/ Recomendagdes

Unidade Avaliada:

Telebras/MCom

Enunciado das
Possibilidades de
melhorias
(numeragdo de 2.1
a2.4)/Iltemde
recomendagdo
(caractere em n?
Romano de | a IV)

Providéncia (s) da
UA para
cumprimento

Etapa (s)/ Data
(s) de
implementagao
da(s)
providéncia (s)

Servidor e/ ou
darea da UA
responsavel
pela
implementagao

Beneficio (s)
esperado (s)
com a acao
(gestdao/
usuario)

2.1 A Plataforma do

Fala.BR nao é utilizada

como canal tnico

de recebimento de

manifestagoes

I. Utilizar a
Plataforma Fala.BR
como Unico canal
de recebimento e
registro de
manifestacGes de
ouvidoria, em
conformidade com
oart. 16 da
Portaria Normativa
CGU n2116/2024

Cadastrar as
manifestagoes
recebidas de outros
canais na
Plataforma Fala.Br

Imediatamente

Jodo Evangelista
Guedes Filho

e

Aurisomarlom
Pereira Santana

Gestdo:
Controle de
todas as
manifestacbes
através do
Fala.Br

Usudrio:
melhoria na
disponibilizagdo
das
informacoes
para os
usudrios
Atendimento
da legislagao

2.2 A tramitagao para as areas internas da
cadastradas na Plataforma do Fala.BR

Telebras nao é realizada utilizando as

unidades

II. Utilizar as
unidades
cadastradas na
Plataforma do
Fala.BR para
tramitagao interna
de manifestagdes,
em conformidade
com art. 19 da
Portaria CGU n?
581/2021 e art. 44
da Portaria
Normativa CGU n?
116/2024

Tramitar
corretamente as
manifestacGes

Imediatamente

Jodo Evangelista
Guedes Filho

e

Aurisomarlom
Pereira Santana

Rastreabilidade
ao longo do
tempo das
manifestacdes
tratadas pelas
unidades
administrativas
da Telebras.
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RELATORIO DE AVALIAGCAO

Ouvidoria da Telebras

2.3 Relatério de gestdao da ouvidoria com informag6es incompletas

II. Incluir todas as
informagdes
obrigatdrias no

Incluir as
informagdes no
proximo relatoério

janeiro de 2025

Jodo Evangelista
Guedes Filho
e

Melhoria na
disponibilizagdo
da informacdo

relatdrio de gestdo | de gestdo Aurisomarlom para os

da ouvidoria, Pereira Santana | usuarios e
conforme item VI atendimento da
do art. 52 da legislacdo
Portaria CGU n?

581/2021 e item V

do art. 60 da

Portaria Normativa

CGU n2116/2024

2.4 Tratamento de manifestagdes de ouvidoria insuficiente

IV. Adequar o Atender as Imediatamente | Jodo Evangelista | Melhoria dos
tratamento das recomendagdes Guedes Filho servigos
manifestacgdes, e e prestados pela
guanto a Implantar rotina de Aurisomarlom Ouvidoria
reclassificacdo da acompanhamento Pereira Santana

tipologia da sistémico de Adequacdo a
manifestacdo, resolutividade no legislacdo

quando cabivel,
encaminhar por
meio da
Plataforma do
Fala.BR a
manifestacdo
quando for de
competéncia de
outros 6rgdos do
SisOuv e adotar
rotinas para o
acompanhamento
sistémico da
resolutividade das
manifestagbes de
ouvidoria,
conforme art. 14
da Portaria CGU n@
581/2021 e inciso
VIl do art. 13 da Lei
n2 13.460/2017

excel
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servicos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgdo de
exceléncia, que mais  conhece a
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupgdo em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperagdo e Empatia.



