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O Balanco Anual da Ouvidoria Geral da Petrobras
€ um meio de divulgacdo das principais a¢des rea-
lizadas pela area e tem como objetivo principal dar
transparéncia aos seus resultados.

Os dados apresentados no Balan¢co Anual sdo com-
pilados a partir do sistema de tratamento de deman-
das. Sua publicacdo observa a politica de sigilo e de
confidencialidade da Ouvidoria Geral da Petrobras.



CARTA DO OUVIDOR

Em 2011, a Ouvidoria Geral da Petrobras apresentou novos avangos em
suas praticas, ampliou seus canais de acesso e fortaleceu o debate sobre
transparéncia e responsabilidade social, entre outros temas que susten-
tam suas acdes.

Foram criadas as coordenacdes de Transparéncia, de Dendncia e da Se-
cretaria Executiva da Comissao de Etica, além de coordenacg@es regionais
para o tratamento das demandas.

O programa Ouvidoria Itinerante teve continuidade e visitou mais nove
unidades da companhia. Foram inauguradas ouvidorias locais em seis re-
finarias e em uma fébrica de fertilizantes.

Novos desafios nos aguardam. A Lei de Acesso a Informacao, aprovada
em novembro de 2011, trard melhorias significativas para o processo de
transparéncia, exigindo, por outro lado, mudangas importantes no tra-
balho da Ouvidoria Geral. Observamos que a conscientizagcao crescente
sobre os direitos dos cidad&dos tem exigido das instituic6es uma série de
avancos que ajudem a acompanhar os caminhos da democracia.

Entendo que o conjunto de a¢bes implementadas ao longo do ano qualifi-
ca o trabalho da Ouvidoria Geral, contribui para a governanga corporativa
da companhia e possibilita melhores oportunidades de atuacéo.

Agradeco a equipe da Ouvidoria por mais um ano de dedicacdo.

Paulo Otto von Sperling
Ouvidor Geral da Petrobras



TRANSPARENCIA E MEDIDAS ANTICORRUPCAO

A Ouvidoria Geral é responsével por coordenar a integracdo das ativida-
des relativas aos temas transparéncia e corrupcdo em féruns nacionais e
internacionais. Para isso, disp6e de uma Coordenacdo de Transparéncia
em sua estrutura.

Em 2011, a Ouvidoria promoveu, juntamente com a Comunicacéao Institu-
cional, o encontro da Iniciativa de Parceria Contra Corrupc¢ao (PACI). Além
disso, participou dos seguintes foruns internacionais: Conferéncia Global
da Iniciativa de Transparéncia nas Industrias Extrativistas (EITI), Semana
do Pacto Global da ONU e Encontro do 10° Pacto Global da EITI.

A Ouvidoria Geral, dentro dos principios de transparéncia e integridade,
coordenou um Grupo de Trabalho envolvendo diversas areas da empresa
para elaborar a proposta de um programa anticorrupgdo para o Sistema
Petrobras, concluida no final de 2011.



MAIOR ACESSIBILIDADE

Atendendo a politica de acessibilidade que rege suas atividades, a Ou-
vidoria Geral diversificou seus canais para contato. Além do site, e-mail,
Canal Denuncia, telefone, correio e urna, foram implementados uma linha
0800 para chamadas gratuitas, novas ouvidorias locais e realizadas visitas
a unidades através do programa de Ouvidoria Itinerante.

0800

No seu primeiro ano de funcionamento, o nimero 0800 28 28 280 da Ou-
vidoria Geral da Petrobras recebeu cerca de 10% do total de demandas
de 2011. De facil memorizacédo e abrangendo todo o territério nacional,
recebe chamadas de segunda a sexta-feira, de 9h as 17h.

Ouvidorias locais

A Ouvidoria Geral estd gradativamente inaugurando ouvidorias em vérias
unidades operacionais e administrativas da companhia. Essa descentrali-
zacdo possibilita a realizacdo de atendimentos locais e o aprimoramento
do tratamento das demandas, permitindo que muitas delas se resolvam no
mesmo local onde foram originadas.

Em 2011 foram criadas ouvidorias locais nas refinarias Presidente Getu-
lio Vargas (Repar, Araucaria, PR); Presidente Bernardes (RPBC, Cubatéo,
SP); Henrique Lage (Revap, Sao Jose dos Campos, SP); Capuava (Re-
cap, Maua, SP) e Nordeste (RNEST, em Ipojuca, PE), bem como na Fa-
brica de Fertilizantes Nitrogenados (Fafen, Laranjeiras, SE) e na Unidade
de Operacdes de Exploracdo e Producdo de Sergipe-Alagoas (UO-Seal,
Aracaju, SE).




Ouvidoria Itinerante

O Programa Ouvidoria Itinerante € um plano permanente de visitas as
unidades da companhia que visa ampliar o acesso da forga de trabalho a
Ouvidoria Geral. A Ouvidoria Geral visita a unidade, apresenta suas ativi-
dades e reline-se com as geréncias locais para estreitar relacionamentos
e dirimir davidas. Em 2011 o programa incluiu inaugurac@es de ouvidorias
locais em algumas de suas visitas.

Foram visitadas nove unidades nos estados de Pernambuco, Rio Grande
do Norte, Amazonas, Bahia, Sdo Paulo e Sergipe. Cerca de 1.700 pesso-
as assistiram as apresentacdes e as reunides contaram com a presencga
de 160 gerentes.

Desde a sua criagdo, em 2010, o Programa esteve em 17 unidades, con-
tou com a presenca aproximada de 3.000 ouvintes e reuniu-se com cerca
de 300 gerentes.



Site

O site da OQuvidoria Geral ganhou nova versao para atender as necessida-
des de diferentes grupos de usuarios, considerando exigéncias de acessi-
bilidade digital que facilitam a navegacdo para pessoas com diversos tipos
de deficiéncia - inclusive deficiéncia visual total.

O formulario “Fale com a Ouvidoria” incorporou funcionalidades, entre as quais a
possibilidade de inclusdo de anexos e informacdes de identificacdo do demandante.

Foram criados uma area de enquetes, outra de cadastro para recebimento de
informativos e um mecanismo de busca. No novo site o usuério também encon-
tra um organograma e o histdrico da Ouvidoria, além de um perfil do ouvidor.

Em 2011 o site recebeu mais de 100 mil visitantes do Brasil e do exterior.
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Urna

Instalada pioneiramente no térreo do edificio-sede da Petrobras, no Rio de
Janeiro, a urna da Ouvidoria Geral tem a finalidade de receber manifesta-
¢Oes por escrito, especialmente de quem néo tem facilidade para acessar
a internet ou solicitar atendimento pessoal.

Palestras na Universidade Petrobras

A Ouvidoria Geral realizou palestras no processo de integracdo de cerca
de 430 novos gerentes, além de apresentacfes para mais de 1.100 em-
pregados recém-admitidos.

Novas coordenacdes

A Ouvidoria Geral passou a contar com coordenacdes organizadas por
regido geogréafica — as quais se vinculam os ouvidores locais — de forma a
fomentar o melhor alinhamento de préaticas e procedimentos.

Adicionalmente, foi criada a Coordenacdo de Denuncias, ligada dire-
tamente ao ouvidor. Ela é responsavel pelo tratamento de denuncias
sobre questdes contabeis, financeiras, de auditoria, controles internos
e lesdo ao patriménio.



CAPACITACAO DA EQUIPE

Em parceria com a Universidade Petrobras, a Ouvidoria Geral estruturou
um programa permanente de capacitacdo em Ouvidoria, voltado para a
qualificacao e aperfeicoamento de seus profissionais.

O Programa é composto de um curso introdutério de 40 horas e médulos
desdobrados em assuntos especificos.

Em 2011, foram realizadas quatro turmas do médulo introdutdrio, estando
previstas turmas dos mdédulos complementares para 2012.




DEMONSTRATIVO DE 2011

Este relatorio apresenta um balanco geral das 9.011 demandas recebidas
pela Ouvidoria Geral de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2011, estratifi-
cados por categoria, meios de contato e situacéo. Inclui também compa-
ragcdes com 0 ano anterior.

DEMANDAS POR CATEGORIA
1.867
1.791
1.397
|
1.083 1002
884
313 338
136 -

e : [ ; 42 61

eclamagao initan }

G deslgi‘lgrlﬁgages Pedido Dendncia 5 -

G Sugestdo Outros
M Interno Externo TOTAL: 9.011




PUBLICO

40%
60%

B Interno: 3642 Externo: 5369

FORMA DE CONTATO

6.783
862
682 590
B8 = -
Meios 0800 Telef : _— =
Eletronicos slelone Atendimento Urna Carta/Fax

Pessoal

11



12

11%

SITUACAO

B Concluidas: 8.062 Em tratamento: 949

COMPARATIVO DE DEMANDAS POR CATEGORIA/ANO

3.658

2681/

2.187

1.906
1.710

1309 1.421

1.128 i
240 213

~ | o 48 56 72 47
de Informagdes uges Cumprimento/  Qutros
Elogio

. 2010 2011




COMPARATIVO DE SITUAGAO DE DEMANDAS POR ANO

8.062
7.347
I 949
| 318
] [==11]
Concluidas Pendentes
J 2010 2011
COMPARATIVO DE PUBLICO POR ANO
5.369
4,939 |
3.642
2.726
Externo Interno

B 2010 2011




Canais de contato com a Ouvidoria Geral da Petrobras

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

E-MAIL
ouvidoria@petrobras.com.br

TELEFONES
0800 28 28 280

FAX
(21) 3224-8189

INTERNAMENTE
Chave PROU

CARTA
Ouvidoria Geral da Petrobras

Av. Republica do Chile, 65 — 11° andar — sala 1101
Centro — Rio Janeiro — Brasil — CEP: 20031-912 - RJ

URNA
No hall do Edificio Sede da Petrobras (Edise) e no Edificio Cidade Nova
(Edicin), no Rio de Janeiro, para recebimento de manifesta¢gdes por escrito.

Para ser atendido pessoalmente, agende um horario por qualquer um
desses canais.

OUTROS CANAIS DE CONTATO COM A PETROBRAS
SAC: 0800 78 9001

Central de informac0fes: (21) 3224-4477

Petrobras - http://ouvidoria.petrobras.com.br
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