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O Balanco Anual da Ouvidoria Geral é um
meio de divulgacgdo das principais agoes re-
alizadas pela drea em 2009 e tem como obje-
tivo dar transparéncia aos seus resultados.
Os dados informados foram coletados a par-
tir do sistema utilizado no tratamento das

demandas apresentadas durante o ano e a
sua publicagdo observou a politica de sigilo
e de confidencialidade.




Carta do ouvidor

Em 2009, a Ouvidoria Geral da Petro-
bras manteve seu compromisso com 0s
valores eleitos pela companhia para sua
atuacdo corporativa, em especial aque-
les dedicados a ética, a transparéncia e
ao respeito as diferencgas nas relagoes
com pessoas e instituicoes.

Além do tratamento de denuncias e re-
clamacdes, buscando a solugdo de con-
flitos ou o esclarecimento de situagoes
por meio de processos consistentes de
mediacao, a Ouvidoria Geral aprimorou

processos voltados para a otimizagdo do
atendimento as demandas e ao fortaleci-
mento da sua atuagdo em parceria com as
demais ouvidorias do Sistema Petrobras.
Além disso, deu continuidade aos esfor-
cos de divulgacao de seus servigos junto
aos diversos publicos da companhia.

O ano também marcou a consolidacao da
Ouvidoria Geral como um canal de suges-
toes construtivas, que foram encaminha-
das as areas apropriadas, diminuindo a
distancia entre a percepgdo do publico
atendido e a dos gestores sobre suas pra-
ticas na condugdo dos negdcios.

O balango das atividades de 2009 de-
monstra que a Ouvidoria Geral da Pe-
trobras esta direcionada para o futuro
e investira, cada vez mais, no fortale-
cimento de sua importancia junto aos
publicos de interesse, atuando de forma
isenta, célere e qualitativa.

Paulo Otto von Sperling
Ouvidor Geral da Petrobras




Acessibilidade

“Assegurar que as ouvidorias sejam
acessiveis a todos os publicos de in-
teresse, independentemente de con-
dicdo econdmica, social, cultural,
linguistica e fisica” continua sendo
uma das diretrizes mais desafiado-
ras da Ouvidoria Geral. Contemplar
demandas de publico interno e ex-
terno implica estar disponivel para
um grupo vasto, composto pela forca
de trabalho e por todos os cidadaos
que, por algum motivo, desejam fa-
zer interlocugdo com a Petrobras.

Objetivando divulgar sua forma de atu-
acao e tornar-se cada vez mais acessi-
vel a esse publico, em 2009 foram rea-
lizadas novas apresentagdes sobre a
Ouvidoria, abrangendo cerca de 2.000
pessoas, incluindo-se 906 novos empre-
gados e mais de 300 gerentes. Em 2010,
intensificando esses esforgos, serdo re-
alizadas visitas a diversas Unidades de
Negocio da Petrobras, em todo o Brasil,
ndo apenas para divulgar o trabalho da
Ouvidoria, como também para “ampliar
a escuta” em todas as unidades.




Contribuicgao sistémica

Além da contribuicdo pontual que
pode resultar em demandas indivi-
duais, um dos objetivos de qualquer
ouvidoria é contribuir para a gestao
da empresa em que se insere, le-
vando ao conhecimento da diregdo
questoes passiveis de melhorias for-
muladas a partir de conhecimentos
e experiéncias adquiridos no exerci-
cio de sua funcéo.

Nesse sentido, foi consolidado mais
um relatéorio anual da Ouvidoria

Geral, para conhecimento da Di-
retoria Executiva e das geréncias
de areas corporativas. A proposta
¢ assinalar as principais questdes
que foram tratadas durante o ano
e seus principais pontos criticos,
sob o ponto de vista de seu publi-
co interno e externo. O documento
fortalece e valoriza a iniciativa dos
demandantes da Ouvidoria que, por
meio de opinides e sugestdes, apre-
sentaram seus pontos de vista sobre

questoes relacionadas a companhia.




Controle

Novos aprimoramentos de controle
foram desenvolvidos para implanta-
cdo em 2010. Por decisdo do Comité
de Auditoria da Petrobras, todas as
denuncias formuladas a Ouvidoria
terdo um prazo inicial de 20 dias
para tratamento e conclusao, poden-
do este prazo ser aumentado em fun-
cdo de sua complexidade. A medida
tem por objetivo parametrizar o tem-
po médio de tratamento desse tipo de

demanda, que exige agilidade e pron-
tidao de resposta por parte da com-
panhia. Paralelamente, o Sistema de
Tratamento de Demandas (STD), que
d4 suporte operacional ao trabalho
da Ouvidoria Geral, foi ajustado para
criar indicadores de tempo de res-
posta de cada area, o que possibilita-
ra negociagdes de prazo para outras
demandas, como reclamacdes, solici-
tacdes de informacao e pedidos.

Canal de Denuncia

A Ouvidoria Geral é o canal oficial
da Petrobras para comunicagdo
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 garan-
te confidencialidade, independén-
cia, imparcialidade e isengdo no
recebimento e processamento das
dentuncias recebidas.

Em conformidade com os requisitos
da lei Sarbanes-Oxley (SOX), a Petro-
bras criou o Canal de Denuncia. De
uso interno e voltado para questdes
contabeis e financeiras, pode ser aces-
sado através da Petronet (intranet da
companhia). O sistema foi desenvolvi-
do reunindo-se todos os recursos de
seguranga para que o sigilo seja man-
tido e a identidade do empregado ou

contratado permaneca anénima.
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Alinhamento com ouvidorias
do Sistema Petrobras

O ouvidor geral da Petrobras, Paulo Otto von Sperling e, da esquerda para a direita, Wanda Ferreira (ouvidora
da Petros), Cristiane Filardi (ouvidora da Transpetro), Fibia Moretto (ouvidora da Liquigds) e Geide Miguel

(ouvidora da Petrobras Distribuidora)

Em 2009, foi criada uma rotina de
reunides envolvendo os ouvido-
res da Petrobras e das empresas
do grupo. O objetivo é promover o
alinhamento de condutas e a assi-
milagdo das melhores praticas de
cada ouvidoria, garantindo assim
tratamento similar as demandas
encaminhadas para cada ouvidoria

e possibilitando melhorias nos pro-
cedimentos. Para 2010, a Ouvidoria
Geral fard interlocugdo com outras
areas de atendimento da compa-
nhia, como grupos de Fale Conosco
e ouvidorias informais, para am-
pliacdo do alinhamento e unido de
esforcos em busca de um melhor

atendimento a forca de trabalho.




Diversidade

Em dezembro de 2009, a Ouvidoria
Geral apresentou ao Comité Gestor
de Responsabilidade Social a pro-
posta para que a coordenacdo da
Comissdo de Diversidade — desde
2005 sob a responsabilidade da Ou-
vidoria Geral — passasse a Geréncia
de Responsabilidade Social. A pro-
posta teve por principal fundamen-
to a identificacdo do escopo de atu-
acdo da Comissdo de Diversidade
com a gestdo da Responsabilidade
Social na companhia.

Sob coordenacdo da Ouvidoria Ge-
ral, a Comissao de Diversidade tra-

balhou para o recebimento da se-
gunda edicdo do Selo Pro-Equidade
de Género, concedido pela Secre-
taria Especial de Politicas para as
Mulheres — SPM — bem como para
a sua terceira adesdo ao programa,

com a fixacdo de objetivos e acgdes
a serem empreendidas pelas areas
e avaliadas pela SPM no curso do
ano de 2010.

Uma acao conjunta entre a Ouvido-
ria Geral e a Geréncia de Responsa-
bilidade Social divulgou o resulta-
do do Censo para a Diversidade da
Petrobras. A Ouvidoria Geral, como
coordenadora da Comissdo, se fez
presente também nos cinco Encon-
tros Regionais para o Fortalecimen-
to da Equidade de Género no Mundo
do Trabalho - ciclo organizado em
conjunto pela Petrobras, Banco do
Brasil, Caixa Econdémica Federal,
Eletronorte, Embrapa e Serpro - bem
como em trés reunides ordinarias do
Comité Permanente para Questdes
de Género do Ministério de Minas e
Energia e Empresas Vinculadas.




Demonstrativo de 2009

Este relatorio apresenta um balanco geral das 12.047 demandas recebidas pela Ou-
vidoria Geral da Petrobras de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2009.

Categoria das Demandas
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Meios de contato

. Meios eletronicos (e-maile
site da Ouvidoria): 11.612
96,25% [ Fax: 10

,\0 09% . Telefone: 233
\ 2,01% Atendimento pessoal: 98
0 8?’0;34% . Carta: 94

,81%

Demandas

Origem e
. Concluida: 11.193
o ~ . Pendente: 854
Situacao

Externa:
8.596

[ Interna:
3.451

Total: 12.047




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

E-mail
ouvidoria@petrobras.com.br

Telefone
(21) 3224-6666

Fax
(21) 3224-8189

Internamente
Chave PROU

Carta

Ouvidoria Geral da Petrobras
Av. Republica do Chile, 65

11° andar — sala 1101A
Centro — Rio Janeiro — Brasil
CEP 20031-912 -RJ

Outros canais de contato com a Petrobras:

SAC 0800 78 9001

Central de informacdes (21) 3224-4477
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