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O ano de 2015 trouxe varias mudangas para

a Petrobras. Com a adog¢ao do novo modelo de
governancga, ainda mais aderente a questoes
éticas e a transpareéncia, o trabalho da
Ouvidoria-Geral tornou-se mais importante
do que nunca.

Nesse sentido, demonstramos capacidade
de ajustar nossos processos ao cenario e de
ajudar a construir este novo referencial de
governanga para a companhia.
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Destacamos, a sequir, algumas de nossas
acoes nesse contexto, além dos nossos
principais resultados 2015.
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1.1 Processo de selecao do novo ouvidor

Em 13 de novembro de 2015, o Conselho de Administracao da Petrobras
aprovou a indicagao de Mario Vinicius Spinelli para o cargo de ouvidor-
geral, substituindo o ouvidor interino Ricardo landa, que estava a frente
da Ouvidoria desde maio. O processo de selecao teve caracteristicas
bem diferentes dos anteriores, com a analise de uma lista de
profissionais pré-selecionados pela empresa Korn Ferry, especializada
na selecao de executivos. O objetivo foi conferir isen¢ao, imparcialidade
e transparéncia a escolha.

Apos a etapa inicial, a cargo da Korn Ferry, coube ao Comité de Auditoria
e ao Comité de Remuneracao e Sucessao analisar os nomes selecionados
e indicar um nome ao Conselho de Administragao. Engenheiro civil,
matematico, mestre em Administracao Piblica e doutorando em
Administragao Pablica e Governo na Fundagao Getdlio Vargas (FGV),
Mario Vinicius Spinelli € servidor efetivo da Controladoria-Geral da
Uniao (CGU), onde atuou em varias funcoes, inclusive como secretario de
Prevencao da Corrupgao e Informagdes Estratégicas.

O novo ouvidor-geral foi conselheiro do Conselho de Fiscalizagao das
Atividades Financeiras (Coaf) e controlador-geral do Municipio de Sdo
Paulo, quando foi responsavel pela reestruturacao da Ouvidoria-Geral.
E professor universitario e desenvolveu, na Fundacio Getlio Vargas
(FGV), duas pesquisas académicas sobre o papel das ouvidorias.

Antes de assumir o cargo na Petrobras, Spinelli vinha exercendo a
funcao de controlador-geral do Estado de Minas Gerais.
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1.2 Novo Canal Denincia

O aprimoramento do modelo de governanga da Petrobras motivou,
entre outras medidas, a reformulacao da forma de recebimento
das dendncias encaminhadas a Petrobras. Em novembro de

2015, entrou em funcionamento o novo Canal de Dendncia da
companhia, apresentando uma série de melhorias. A principal
delas foi a centralizagao do recebimento de denincias ligadas

as empresas controladas do Sistema Petrobras em um ambiente
anico, externo a companhia.

O recebimento de denuncias por meio de uma empresa independente
e especializada é considerada uma boa pratica de mercado e uma
tendéncia verificada em sete das dez empresas consultadas durante
a fase de estudos para a implementacao do novo canal. Com a
contratacao dessa empresa, apds processo licitatorio, estabelecemos
uma pratica considerada saudavel para uma boa governanca.

A Ouvidoria-Geral tem a atribuicao de receber, tratar e encaminhar

as dendncias para as areas responsaveis pela apuragao, monitorando
o cumprimento dos prazos de tramitacao e zelando pela qualidade do
tratamento e das respostas aos demandantes.

| 1.2 Novo Canal de Deniincia @

1.3 Lei de Acesso a Informacao @

No atual modelo de governanga da companhia, a Geréncia Executiva
de Conformidade ficou encarregada de receber para apuragao todas as
dendncias envolvendo fraude e corrupgao.

O novo Canal de Deniincias permite que o denunciante faga dendncias
de forma anonima, podendo, para tanto, ser utilizado tanto o site da
empresa externa como um telefone que funciona 24 horas por dia.

/4

Além de permitir que o publico interno e externo
envie sua denuncia 24 horas por dia, o novo canal
também permite, se necessario, um rastreamento
das demandas, o que contribui para um maior
controle sobre o tratamento que foi dado pela
empresa ao que foi denunciado, resquardando-se
a confidencialidade do denunciante. f f

Mario Vinicius Spinelli
ouvidor-geral

| 1.4 Reclamacdes @
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1.3 Lei de Acesso a Informacao

Em 2015, recebemos um total de 13.676
solicitacoes de informacao.

Atualmente, somos a entidade da Administracao Puablica
Federal mais demandada pelos cidadaos no ambito da Lei de
Acesso a Informacao (LAI). Desde o inicio da vigéncia da LA,
em maio de 2012, até o fim de 2015, recebemos cerca de 28
mil solicitagoes de informacao, incluindo as que chegaram
diretamente pela Ouvidoria-Geral e as que tramitaram pelo
sistema eletronico do Servico de Informacao ao Cidadao
(e-SIC) da Controladoria-Geral da Uniao.

O expressivo nimero de pedidos evidencia a nossa
capacidade de processar e acompanhar essas solicitagoes,
ratificando o compromisso da Petrobras com a transparéncia
e o acesso a informacao.
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1.4 Reclamacoes

Em razao de problemas na operacionalizagao do contrato da operadora
do beneficio farmacia, um dos programas do beneficio Assisténcia
Multidisciplinar de Sadde (AMS), destinado aos empregados da
Petrobras, seus dependentes e pensionistas, o ano de 2015 foi marcado
por um incomum volume de reclamagoes remetidas a Ouvidoria-Geral.

Sobre o tema, a Ouvidoria-Geral elaborou uma série de recomendacoes
para a area responsavel pela gestao do programa.

1.3 Lei de Acesso a Informacao @
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Desde 2013, nossa Ouvidoria disponibiliza um canal exclusivo para
atender as demandas concernentes a AMS, conforme determinado
pela Resolugao Normativa 323, de 3 de abril de 2013, da Agéncia
Nacional de Sadde Suplementar (ANS).
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Demandas
em 2015 1

TOTAL: 33.160* Dentincia
1.280

1.647

Solicitacao de
Informacao

13.676

Reclamacao
16.557

*Nao inclui o nmero de dendncias relativas as subsidiarias e
controladas do Sistema Petrobras recebidas pelo Canal de Dendncia.
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Reclamacoes e outras Demandas

M 91% Reclamacao
B 6% Pedido

W 2% Sugestao
B 1% Opiniao
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12% Outras
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PORTAL DA TRANSPARENCIA
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LEI DE ACESSO A INFORMACAO

Situacao das solicitacoes
em dezembro de 2015

TOTAL: 13.676

M 78% Atendidas
12% Negadas
5% Devolvidas
M 5% Atendidas parcialmente
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Novo Canal de Denuncia da Petrobras

Em 2015, o novo canal de Denulncia*
recebeu 288 denincias:

69% sao dendncias de fraude e corrupcao.

B 31% outras dendncias, o que inclui danos ao
patrimonio, discriminagao, ameaca, assédio moral
e sexual, furto, SMS, uso indevido da imagem da
Petrobras e uso indevido de bens e/ou servicos.

* 0 novo Canal de Dendncia da Petrobras foi lancado em 18/11/2015.
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Consideracoes Finais

O expressivo aumento no nimero de demandas registrado em » melhoria no fornecimento de informacao a alta administracao da

2015 ressaltou a importancia da Ouvidoria-Geral como instancia de Petrobras, com énfase nos aspectos qualitativos e analises de dados,
dialogo e exercicio da cidadania. Esse aumento, diante do cenario de de forma a reforgar a atuacao da Ouvidoria-Geral nas agoes que

crise enfrentado pela Petrobras no ano em questao, evidencia uma visam a integridade companhia e subsidiar a gestao com elementos
percepgao positiva da Ouvidoria por parte de seus publicos. importantes para sua atuagao estratégica.

Por outro lado, 0 mesmo movimento deixou a Ouvidoria-Geral diante
do desafio de aprimorar seus processos e responder aos demandantes
com mais qualidade e agilidade.

Alguns pontos se colocam como oportunidades de oferecer um
melhor atendimento, por isso desde ja merecem atencao:

» 0 aumento no nimero de dendncias, andnimas ou nao, é uma
consequéncia da disponibilizacao de um novo canal e também da
reorganizagao da Petrobras, que desenvolveu uma série de agdes
visando aprimorar seus controles e fortalecer a governanga e a
conformidade dos negdcios;

» aintensificagao da procura por solicitagoes de informagao
podera se confirmar como tendéncia, fruto da consolidagao
da Lei de Acesso a Informacao (LAI). Dai a necessidade de uma
equipe agil para interagir com as diferentes areas da companhia
na busca pelas informagdes garantidas pela LAI, além de atender
as solicitac6es nos prazos determinados;




Resultados Consolidados

Demandas 2015 Situacao das solicitagoes

ST Deniincias em dezembro de 2015

Reclamacgoes TOTAL Atendidas

Solicitacoes de informacao 33-1 60 Negadas TOTAL

Outros Devolvidas 15.676
Atendidas parcialmente

Evolucao das demandas

2010-2015 Assuntos mais acessados
=" O
— 33.077 =% 1q0 , o
7.665 Ll/ 19% a:ncY: 16%
LicitagGes Empregados
2010 2015 e contratos
Reclamacoes e outras Novo Canal de Deniincia
demandas

) & 69% Fraude e corrupcao | TOTAL
Reclamacoes 31% Outras 288
O Pedidos
- Sugestoes
Opinides




Com este direcionamento, além do proposito de realizar as mudangas
necessarias, estamos a disposi¢do para atendimento nas formas de
contato detalhadas abaixo.

Formularios eletronicos na pagina da Telefones: Carta:
Ouvidoria-Geral na web 55 (21) 3224-6666 Ouvidoria-Geral da Petrobras
080028 28280 Av. Repiblica do Chile, 65

https://ouvidoria.petrobras.com.br;
11° andar —sala 1101

Centro - Rio Janeiro - Brasil
CEP 20.031-912-RJ

Consideracoes Finais

Canal de Denincia:
0800 601 6925

Canal exclusivo para o reporte
de deniincias envolvendo a
Petrobras, suas subsidiarias

e empresas controladas:

http://contatoseguro.com.br/petrobras


https://ouvidoria.petrobras.com.br
http://contatoseguro.com.br/petrobras

w PETROBRAS

www.petrobras.com.br
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