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Transparéncia e Responsabilidade Social
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A OUVIDORIA GERAL DA PETROBRAS
FECHOU O ANODE 2007 COM UMA GRANDE
CONQUISTA: AAPROVACAQO DASPOLITICASE
DIRETRIZESDAFUNCAO OUVIDORIADOSISTEMA
PETROBRAS. COM ISSO, FICA VALIDADO UM
MODELO QUE DEVERA SER AMPLIADO PARA
OUTRAS EMPRESAS DO GRUPO BASEADO

NOS PRINCIPIOS DA CIDADANIA, DIREITOS

HUMANOS E TRANSPARENCIA. %/( )
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Criada como estrutura organizacional em 2005, a Ouvidoria Geral

é vinculada ao Conselho de Administracdo. E a porta de entrada para

opinioes, sugestoes, reclamacoes e denuncias de empregados, contratados,
acionistas e outros publicos que se relacionem com a Companhia. Promove
as apurac¢oes decorrentes e as providéncias a serem adotadas e busca
interagir com a direcao superior com informacoes relevantes que sirvam

de subsidio a andlise e reflexdao da gestdao empresarial.

Em setembro de 2007, objetivando fortalecer o didlogo e
a interacdo com as unidades organizacionais, foi criada a
Geréncia de Tratamento de Demandas, responsavel pelo
encaminhamento e andlise das denuncias e demandas
recebidas, pelo acompanhamento das providéncias junto
as unidades organizacionais e pela preparacdo de relatérios
gerenciais para o Comité de Auditoria, subordinado
diretamente ao Conselho de Administracdo da Companhia.

Ao mesmo tempo, buscando ampliar as possibilidades de
acesso aos seus publicos de relacionamento, a Ouvidoria
Geral participou de debates sobre temas de relevancia que
alavancaram importantes discussdes no ambito da Companhia,
como a revisao do Cédigo de Etica, a questdo da Diversidade e
do Assédio Moral.

Também esteve presente em eventos de ambientacdo de
novos empregados, em encontros do Programa de Preparacao
para a Aposentadoria (PPA) e do Projeto Café com Prosa
(Encontro com o Presidente), levando a divulgacdo sobre
seu trabalho para cerca de mil pessoas, completando um
importante ciclo de comunicacado com o publico interno.
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@ A existéncia da Ouvidoria também contribuiu para que a

Petrobras, pela segunda vez consecutiva, conquistasse o
direito de participar da composicao do indice Dow Jones de
Sustentabilidade (DJSI), o mais importante indice mundial de
sustentabilidade, utilizado como parametro para analise dos
investidores social e ambientalmente responsaveis. De acordo
com os critérios de avaliacdo, a Petrobras se destacou, entre
outros itens, por sua transparéncia.

CANAL DENUNCIA

Intercambio e troca de experiéncias também fizeram parte da agenda da Ouvidoria Geral
em 2007. Além de receber a visita de Ouvidores de outros 6rgaos publicos e privados, a . . .
Atendendo as exigéncias da lei Sarbanes-Oxley (SOX),
a Ouvidoria Geral é o canal oficial da Petrobras para
comunicacdo de irregularidades ou fraudes no que diz
respeito as atividades de natureza contabil, de controles
internos ou de auditoria interna e externa. A Ouvidoria
Geral atua com confidencialidade, independéncia,
imparcialidade e isencdo no recebimento e processamento
das denuncias recebidas.

equipe conheceu o dia-a-dia de outras ouvidorias em Sdo Paulo, Bahia e Rio de Janeiro,
além de participar de féruns externos no Brasil e no exterior, o que possibilitou a troca e
o conhecimento de diferentes praticas.

A Ouvidoria Geral também mereceu destaque como uma boa pratica de Responsabilidade
Social, sendo listada no 2007 Global Accountability Report — relatério da ONG One World
Trust (http://www.oneworldtrust.org), que avaliou 30 grandes empresas em todo o mundo.

De acordo com aquele relatorio: Em conformidade com os requisitos da SOX, a Petrobras

criou o Canal Denuncia, através do qual o anonimato de
qualquer integrante da forca de trabalho da Petrobras
estd garantido. De uso interno e voltado para questdes
contadbeis e financeiras, pode ser acessado através
da Petronet (intranet da Companhia). O sistema foi
desenvolvido reunindo todos os recursos de seguranga para
que o sigilo seja mantido e a identidade do empregado ou
contratado seja resguardada.

os procedimentos para recebimento de reclamacdes da Petrobras sdo
particularmente inovadores. ACompanhia formalizou uma Ouvidoria Geral que
constitui um canal direto para que todos os seus publicos de relacionamento —
internos e externos — se comuniquem com a empresa e submetam reclamagoes,
preocupacdes ou sugestdes. Para garantir a sua independéncia, a Ouvidoria

Geral reporta-se diretamente ao Conselho de Administracdo, assegurando
principios de confidencialidade, ndo retalia¢do e independéncia. ,,




POLITICAS E DIRETRIZES

de ouvidoria do Sistema Petrobras

POLITICAS

Assegurar o acolhimento de sugestoes, criticas, reclamacoes e denuncias de todos os
publicos de interesse — acionistas, investidores, trabalhadores, clientes, fornecedores,
poder publico, sociedade e comunidades onde atua — contribuindo para a garantia de
direitos e o fortalecimento da cidadania e da transparéncia.

Assegurar que as ouvidorias sejam acessiveis a todos os publicos de interesse,
independente de condicao econdmica, social, cultural, linguistica e fisica.

Assegurar a confidencialidade e o sigilo no
atendimentoasdemandas, pormeiodesistemas
de informacao seguros, comportamento ético
e prazo maximo para guarda e manutencao
de registros internos.

Assegurar a independéncia no exercicio de
suas atribuicoes.

Assegurar uma atuacdo isenta, por meio
de escuta imparcial de todas as partes
envolvidas, possibilitando um processo

DIRETRIZES

consistente de mediacéao.

Recomendar a vinculacdo das ouvidorias das Empresas do Sistema Petrobras aos
respectivos conselhos de administracdo ou equivalentes.

Encaminhar para as areas as denuncias recebidas para que sejam apuradas e adotadas
as providéncias pertinentes.

Acolher denuncias de carater anénimo, desde que referentes a questdes de natureza
contabil, de controles internos ou de auditoria interna e externa, encaminhando para
as areas pertinentes para que sejam adotadas as providéncias cabiveis.

Interagir com as areas pertinentes com o objetivo de aprofundar e promover o
tratamento das demandas recebidas.

Manter informados os publicos de interesse em todas as etapas do tratamento de
suas demandas, desde a fase de registro até sua conclusao.

Recomendar que as ouvidorias sejam o canal oficial de recepcao e tratamento de
denuncias de irregularidades de natureza contabil, de controles internos ou de
auditoria interna e externa, mantendo a Ouvidoria Geral da Petrobras informada
sobre as mesmas.

Prestar contas de suas atividades aos conselhos de administracdo, ou equivalentes,
através dos comités de auditoria, quando existentes, resguardando a confidencialidade
nas denuncias.

Contribuirparaagestaodasempresasdo Sistema Petrobras com recomendacoes,
formuladas a partir dos conhecimentos e experiéncias adquiridos no exercicio
de sua funcéo.
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DEMONSTRATIVO DE 2007/

Atuando nessas e outras demandas, ao longo de 2007 a Ouvidoria se consolidou
como um importante instrumento de governanca corporativa da Petrobras,
contribuindo para a construcao de uma empresa cada vez mais ética, transparente

e socialmente responsavel.

EVOLUCAO DAS DEMANDAS

2003 2004 2005 2006 2007

ORIGEM DAS DEMANDAS

@ Externas: 19.716
Internas: 3.946

TOTAL: 23.662

SITUACAO DAS DEMANDAS

3%

@ Concluidas:
Pendentes:

22.970
692

TOTAL:

23.662
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MEIOS DE CONTATO

@® E-mail: 22.803

Carta: 410

Atendimento Pessoal: 310
@ Telefone: 122
® Fax: 17

TOTAL: 23.662
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QUALIDADE DOS ASSUNTOS

Assuntos nao Pertinentes:
918

Cumprimentos:
644

Dentncia / Recl ao:
s = amagao — 10.01 2

N

Sugestao / Proposta: ‘ 330

Entre em contato

ouvidoria@petrobras.com.br
http://ouvidoria.petrobras.com.br

Tel.: + 55 21 3224-8357 e Fax: + 55 21 3224-8189
Av. Republica do Chile, 65 e 11° andar, sala 1101 A
Centro e Rio de Janeiro ¢ RJ

CEP: 20031-912 e Caixa Postal: 15.580

Ouvidoria Geral

Guta e Maria Augusta Carneiro Ribeiro

mariaugusta@petrobras.com.br
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www.petrobras.com.br



