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1.1 Introducao destaques gerais

Em 2018, alcancamos um aumento expressivo na quantidade de
denudncias de fraude e corrupgao encerradas, demos continuidade as
apresentacoes trimestrais ao Comité de Auditoria Estatutario e houve
a consolidacao da Matriz de Risco, criada pela Ouvidoria-Geral, como o
balizador de decisdes quanto ao processo de apuracao das dendncias.

Com o objetivo de melhor atender nossos demandantes, realizamos
um trabalho de alinhamento com as areas responsaveis pelos canais
de atendimento da companhia, fortalecendo o nosso papel como
canal de segundo atendimento para demandas categorizadas como
reclamacao, pedido, sugestao e elogio.

Demos continuidade a algumas iniciativas para a divulgagao de
temas relevantes a Ouvidoria-Geral. Além das reunides do Forum das
Ouvidorias do Sistema Petrobras, apresentamos palestras, de carater
preventivo, relacionadas ao tema “violéncia no trabalho” para diversas
Unidades da Petrobras no Brasil.

Conduzimos atualizagoes e inclusdes no Portal de Transparéncia

da Petrobras, alinhados com a Lei de Acesso a Informacao (LAI)

e novas legislagcoes. Promovemos agoes para o atendimento dos
novos requisitos da Lei n® 13.303/16, a Lei das Estatais, aderimos ao
Sistema Eletronico do Servico de Informacoes ao Cidadao (e-SIC) e
implementamos melhorias pontuais nos compromissos divulgados na
Agenda de Autoridades.
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1.2 Transparéncia na Petrobras

No ano de 2018 realizamos uma série de melhorias e alteracoes em
nosso Portal de Transparéncia, ampliando sua acessibilidade e a
transparéncia dos nossos negocios e ratificando o compromisso da
Petrobras com a conformidade legal. Adotamos melhorias na Agenda
de Autoridades, que passou a contemplar o historico de compromissos
publicos de nossos Diretores, Presidente e Ouvidor-Geral.

Em atendimento aos novos requisitos da Lei n® 13.303/16, a Lei

das Estatais, atualizamos e incluimos novos dados nas secoes de
“Licitacoes”, “Contratos”, “Aditivos”, “Convénios” e “Patrocinios”, bem
como criamos na secao “Despesas” a subsecao "Aquisicao de bens”,

abrangendo todas as compras de materiais efetivadas pela companhia.

Confira as novidades em nosso Portal de Transparéncia
http://transparencia.petrobras.com.br/

Em junho de 2018 aderimos integralmente ao Sistema Eletronico da
Controladoria-Geral da Uniao (e-SIC), que centraliza o recebimento
de pedidos de acesso a informagao amparados pela Lei de Acesso a
Informacgao — LAl - dirigidos @ Administracao Federal direta e indireta.

Atualizamos nosso Manual de Transparéncia, abordando os principais
aspectos da LAl e os entendimentos mais recentes sobre essa norma,
facilitando a analise dos pedidos de acesso a informacgao que chegam
diariamente a companhia e fortalecendo nossa parceria com as areas
gestoras, responsaveis pelas respostas as solicitacdes de informacao. ,


http://transparencia.petrobras.com.br/
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1.3 Iniciativas da Ouvidoria-Geral

Promovemos em 2018 quatro encontros do Férum das Ouvidorias Outra importante iniciativa realizada foi o treinamento de certificacao
do Sistema Petrobras, possibilitando um alinhamento das e atualizacao em ouvidoria de nossa equipe, proporcionando
atividades entre as Ouvidorias do Sistema, com representantes aos empregados que atuam na area, ampliacao e simetria

da Petrobras Distribuidora, Transpetro, Liquigas e Gas Brasiliano, no conhecimento dos temas de ouvidoria, com consequente

além da Ouvidoria da Petros, que participou como convidada. Esses nivelamento no atendimento aos nossos demandantes. Com isso
encontros estimulam a troca de experiéncias e a disseminacao do passamos a contar, na execugao de nossas atividades, com mais
conhecimento. profissionais certificados em ouvidoria.
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1.4 Canais de Primeiro Atendimento

Apos constatarmos que parte das manifestacoes recebidas pela
Ouvidoria-Geral poderiam ser tratadas pelos canais de primeiro
atendimento disponibilizados pela companhia, identificamos a
necessidade de fortalecer, tanto internamente quanto junto aos
publicos de interesse, 0 nosso papel como canal de sequndo
atendimento para demandas categorizadas como reclamacao, pedido,
sugestao e elogio.

Assim, conforme previsto em nossa Iniciativa Estratégica “Fortalecer
a estrutura de Ouvidoria-Geral da Petrobras e subsidiarias”, atuamos
junto as areas gestoras mapeando os canais de atendimento ja
existentes e racionalizando o fluxo de demandas sem tratamento
prévio por estes canais. Com esse trabalho, reduzimos o tempo

de analise e resposta das manifestacdes, bem como permitimos a
otimizacao de recursos.
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1.5 Prevenindo a Violéncia no Trabalho

Alinhados com o desafio de atuar na manutencao de um ambiente
de trabalho saudavel, livre de violéncia e assédios, destacamos o0s
esforcos realizados ao longo de 2018 para aprimorar o tratamento
das questdes relacionadas a violéncia no trabalho. Nesse sentido,
buscamos enfocar o aspecto preventivo, capacitando liderangas,
empregados e contratados.

Procuramos fortalecer nossa atuagao nos aproximando ainda mais
das Unidades. Como resultado, realizamos 45 palestras para cerca
de 2.100 integrantes de nosso corpo funcional, englobando diversas
Unidades da companhia. Destacamos a parceria estabelecida com

a Bacia de Campos, que abriu espaco para palestras sobre assédio
moral, assédio sexual e discriminacao para suas liderangas, aléem de
ter produzido, em conjunto conosco, videos curtos e slides sobre
esses temas para serem reproduzidos junto aos colaboradores
através de DDS ou reunioes de equipe.

Além disso, os temas “assédio moral” e “assédio sexual” foram
incluidos como disciplinas obrigatorias nos cursos de formagao de
novos empregados, contemplando mais de 300 novos empregados.

A significativa participacao dos colaboradores nesses eventos
representa um avanco no trabalho de prevencao e atendimento da
Iniciativa Estratégica de “Capacitar gestores e as equipes nos assuntos
relacionados a violéncia no trabalho”.
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1.6 Denincias de Fraude e Corrupcao

Dando continuidade a atividade de monitoramento das denuncias A classificacao da matriz de risco se consolidou como o balizador
de fraude e corrupcao, ressaltamos que, em 2018, alcangamos um de decisdes quanto ao processo de apuracao das dendncias. Em
aumento expressivo na quantidade de dendncias encerradas: 1.351, fevereiro de 2018, foi aprovada mudanca do fluxo de tratamento de
representando um aumento de 104% em relagao ao ano anterior. dendncia, possibilitando que as empresas controladas: Petrobras

Distribuidora, Transpetro, Liquigas e TBG, apurassem as dendncias
Realizamos apresentagoes trimestrais dos casos de fraude e corrupgao de médio e baixo risco, permanecendo o controle e encerramento
para o Comité de Auditoria Estatutario, com detalhamento individual dessas dendncias e daquelas de alto e muito alto risco sob nossa
dos casos classificados como de alto e muito alto risco, conforme matriz responsabilidade.

de risco aplicada pela Ouvidoria-Geral, reforcando o carater estratégico
do Canal de Dendncia e a atencao dedicada da Alta Administracao.
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Nameros de 2018 por categoria
(detalhado)

Reclamacao 8.939 .
1% Solicitagdo de Informagdes 5.741 .
1% Opiniao
Sugestdo Menos do que 1% Dendncia 2.396 .
Pedido de Autorizacao, PAR, .
10% Elogio, Consulta Pedido 1.933 .
Pedido Opiniao 152 .
Sugestao 102
12% Pedido de Autorizagao 34 D
Dendncia
46% PAR 30 D
Reclamacao Elogio 26 D
/ Consulta 17 D
Total 19.370
30%
Solicitacao

de Informacoes
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Situacao das demandas arquivadas

Reclamacgoes (2018)

Redirecionamento para outros canais 689
6% Em tratamento Insuficiéncia de informacoes 238 .
Demanda em duplicidade 176 .
17% Solicitacao do demandante ou resolucao 113 .
Arquivad
rquivado Demanda de terceiros 110 .
Falta de autorizacdao do demandante 77
Outros 123 .
Total 1.526
8% 7%
Outros Solicitacao do
77% demandante ou resolucao
Concluido 16%
Insuficiéncia
de informacoes 7%
Demanda de terceiros
Concluido 3% L
Falta de autorizacao o
do d q 45%
Arquivado 1.526 . 0 demandante Redirecionamento
para outros canais
Em tratamento 546 . 12%
Demanda
Total 8.939 em duplicidade
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Canal de Deniincia (2018)

33%
Deniincia - Fraude e Corrupgao

67%
Dendincia - Outros Temas

Dendncia - Fraude e Corrupgao 782 .
Dendncia - Outros Temas 1.614 .
Total 2.396
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Evolucdo das demandas @ Ndmeros resumidos Ndmeros detalhados Reclamagées Canal de Dendncia Servico de Informagdo (P

Servico de Informacao ao Cidadao 2018

2%
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Atendido 3.695 .
6% Atendido parcialmente 137 .
Negado

Negado 337 .
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Atendido parcialmente
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Total 5.741
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Este ano, devido aos resultados de nosso trabalho, recebemos
convites, de empresas e organizacoes publicas, para apresentarmos
nossas praticas.

Como desafios para 2019, a Ouvidoria-Geral tem a redugao do
tempo médio de tratamento de reclamacoes e pedidos, a partir da
intensificacao do acompanhamento periédico das demandas em
tratamento junto as areas gestoras. Além disso, vamos ampliar

o Férum das Ouvidorias do Sistema Petrobras, convidando
pontualmente outras estatais para integra-lo, o que podera trazer
importante troca de experiéncias com empresas que estao fora do
Sistema Petrobras.

Ainda para 2019, assumiremos a apuragao de dendncias de
assédios moral e sexual praticados por empregados da Petrobras e
continuaremos as palestras sobre assédios e discriminacao para o
maior nimero possivel de colaboradores, a fim de prosseguirmos
com o trabalho de prevencao da violéncia no trabalho.

IA Ouvidoria-Geral trata

as manifestacoes com
integridade, respeito,
agilidade, e reconhece a
diversidade de opinides,
resquardando o sigilo das
informacgoes e atendendo
com cortesia. Desta forma,
com nosso trabalho,
contribuimos dia a dia para
que a Petrobras aprimore
sua gestao e tenha bons
resultados. pp
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Resultados Consolidados

Demandas 2018 Evolucao das demandas
2010-2018
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Resultados Consolidados

Assuntos mais solicitados 2018 Assuntos mais solicitados 2018
(em dendncias) - por grupo (em solicitacoes de informacao)
%ﬁ 60% Contratos/Convénios

37% Violéncia no Trabalho
@ rﬂrﬂ{]w 11% Recursos Humanos

% 7% Questdes Gerais

@\ 32% Fraude e Corrupcio

'::' 22% Demais Temas

17% Danos ao Patriménio e Extrapatrimoniais
(N 12% sms

Assuntos mais solicitados 2018
(em reclamacoes)

N
N

41% Assisténcia Multidisciplinar de Sadde

H}ﬂ% 1% Recursos Humanos e AMS qun{]\ 24% Gestao de pessoas
(=]

i‘ﬁ 23% Contratacio de bens e servicos

‘::' 12% Demais Temas

® 1% Na3o pertinente
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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 Telefone
Ouvidoria-Geral na web 0800 282 8280

www.petrobras.com.br/pt/ouvidoria @

Carta
Ouvidoria-Geral da Petrobras
Av. Repiblica do Chile, 65
17° andar - sala 1702
Centro - Rio Janeiro - Brasil
CEP 20.031-912-RJ

Canal de Deniincia
0800 601 6925

Canal exclusivo para deniincias
envolvendo a Petrobras, suas
subsidiarias e empresas controladas:

https://www.contatoseguro.com.br/petrobras{]1,D


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