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1. Apresentacao

No presente relatorio estao incluidas as informagdes relacionadas as manifestagoes e pedidos
de informagdo recebidos pela Ouvidoria da Eletronuclear através dos sistemas sob sua

responsabilidade, alémde informagdes sobre denuncias relacionadas a empresa.

Constam neste relatério as manifestacdes registradas em Sistema de Ouvidoria (SOU),
encontrado na Intranet e Internet da Eletrobras Eletronuclear
(http://lwww.eletronuclear.gov.br/Ouvidoria/Paginas/default.aspx), onde a identidade do
manifestante é mantida emsigilo e o conteudo de sua mensagem tratado com isengdo e de
forma reservada. Também é atribuicdo da Ouvidoria atender as manifestagdes encaminhadas
ao Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao, plataforma
administrada pela Controladoria Geral da Unido para encaminhamento de manifestagdes
(acesso a informacao, denuncias, reclamagdes, solicitagdes, sugestdes, elogios e simplifique)
a orgaos e entidades do poder publico. Assim, aOuvidoriaatendendo as demandas de pedidos
de acesso a informacdo, assegura a sociedade o direito de acesso a informagdo em
conformidade com a Lei de Acesso a Informagdo. Além de atender a tais canais, a Ouvidoria
realiza ainda a analise preliminar das denuncias registradas no Canal de Denuncias, cujo os

dados encontram-se presentes neste relatorio.

No que tange as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria é relevante lembrar que o
procedimento de tratamento das manifestacdes registradas pela Ouvidoria encontra-se
alinhado com o Programa Anticorrupg¢ao das Empresas Eletrobras, bem como as exigéncias
dos normativos da Ouvidoria Geral da Unido, ligada ao Ministério da Transparéncia,
Fiscalizagdo e Controladoria Geral da Unido, além de atender as atribui¢des normatizadas pela
Lei dos Usuarios (Lei 13.460/2017) que estabelece obrigagdes e responsabilidades as

Ouvidorias.

O presente relatorio apresenta as manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria durante o ano de
2020, faz uma comparagdo evolutiva com o ano de 2019, relata as principais agoes
desenvolvidas no periodo, avaliaa performance do canal e fazum diagnoéstico do periodo com

vistas a melhoria de processos da area.


http://www.eletronuclear.gov.br/Ouvidoria/Paginas/default.aspx
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2. Quantitativo Geral

Em 2020, osetor de Ouvidoriarecebeu 421 manifestagdes pelos canais sob sua administragao

direta e todas foram respondidas dentro do prazo maximo permitido e finalizadas.

As manifesta¢des foram distribuidas nos canais da Ouvidoria da seguinte forma:
341 manifestagoes pelo Sistema SOU;
72 solicitagoes de Acessoainformacgao;

08 manifestagdesno e-OUV/Fala.BR;

Apresentamos abaixo grafico que demonstra o percentual sobre o quantitativo geral de

manifestacoes recebidas a partir de cada um desses canais.

Manifestagoes por Canal

m SOU
ACESSO A INFORMACAO
H e-OUV

Fonte: Sistema de Ouvidoria —SOU

Plataforma Fala.BR
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3. Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao

A partir do 31 de agosto de 2020, as solicitagoes de acesso ainformagao e as manifestagdesdo
sistema e-OUV foram concentradas na plataforma Fala.BR, um canal integrado administrado
pela Controladoria Geral da Unido para encaminhamento de manifesta¢des (acesso a
informacgao, denuncias, reclamacgdes, solicitagoes, sugestdes, elogios e simplifique) adrgaos e
entidades do poder publico.

Em atendimentoa LAl (Lei de Acesso alnformacgao, de 16.05.2012) foramrealizados no ano de
2020, 72 pedidos de solicitacdo de acesso a informacao, sendoum delesum pedidorealizado
presencialmente, ou seja, forada plataforma virtual. O nUmero total de solicitagbes apresenta
um aumento de cerca de 15% em relacdo ao ano anterior, quando foram registrados 63
pedidosde Acesso a Informagao. O tempo médio de resposta da Ouvidoria para os pedidosde
informacao realizados através do canal no ano de 2020 foi de 14,1 dias, apresentando um
pequeno aumento se comparado ao ano anterior (13,22 dias). A sequir pode ser verificada a
classificacao dos pedidos de informagao recebidos no periodo. Os pedidos atendidos pela
empresa sao aqueles denominados “Parcialmente Concedidos” ou “"Concedidos” e os demais
pedidos ndo sdo atendidos. Em 2020 foram 08 (oito) manifesta¢des nao atendidas, como pode

ser verificado asequir.

Pedidos de Acesso a Informacao

Concedido

Parcialmente concedido

Informacdo inexistente

Acesso Negado

Orgado ndo tem competéncia para responder

0 10 20 30 40 50 60 70
Orgao ndo tem N .
a Informagdo Parcialmente .
competéncia para| Acesso Negado L . Concedido
inexistente concedido
responder
Quantidade 1 6 1 2 62

Fonte: Plataforma e-SIC
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4. Manifestacoes Classificadas como Denuncia

Desde 21 de agosto de 2017, 0 Canal de Denuncias da Eletrobras, administrado pela Ouvidoria-
Geral da Eletrobras, centraliza a entrada oficial desse tipo de manifestacdo para todas as
empresas. As manifestacdes registradas sdo direcionadas ao Comité do Sistema de
Integridade (CSI) paragestao da apuracao e dos processos de responsabilizagao e remediagdo.
Apos denuncias serem recebidas pelo canal responsavel, sao enviadas para Ouvidoria tarefas
a serem cumpridas. A Ouvidoria é responsavel por realizar uma analise preliminar de dados
necessarios para que se possa dar inicio a investigacdo das denuncias que envolvam a
Eletronuclear.

Quando manifestagdes recebidas pelo Canal da Ouvidoria — SOU tem conteudo classificado
como denuncia, a Ouvidoria a registra no Canal de Denuncias das empresas Eletrobras,

informa e encaminha ao manifestante o nUmero de protocoloe o linkde acesso.

No ano de 2020 foram finalizadas 76 denuncias direcionadas a Eletronuclear. Abaixo, podem

ser verificadasinformacgodes relacionadas ao tipo de finalizagdo de denuncias:

Impacto nas finaliza¢des das Denuncias

40%

31%
20% 0
19T 29T 32T 40T
= Nao conclusivo Improcedente m Parcialmente procedente
M Procedente M |nsuficiéncia de dados M Fora do Escopo

Fonte: ICTS

Elaborado por: Ménica Moraes e Angélica Borges
OIN.CA-001/2020 6
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O graficoaseguirdemonstraindicadores elaborados pelaholding que podemserinfluenciados
pelo papel da Ouvidoria. Nele avalia-se a performance da Ouvidoria quanto ao impacto das

denuncias concluidas porinsuficiénciade dados sob o total de dendncias concluidas.

% de denuncias concluidas por insuficiéncia de dados
23%

15%

19T 22T 3T 4eT Média
Anual

- Meta< Benchmark ICTS

Fonte: ICTS

Cabe destacar, como pode serverificado no grafico acima, que a Ouvidoriada Eletronuclearse

encontra dentro da meta elaborada pela Holding para denuncias finalizadas por insuficiéncia

de dados.

5. Canal Ouvidoria - SOU

O Sistema de Ouvidoria (SOU) é o canal disponibilizado pelas empresas Eletrobras, onde
devem serregistradas as manifestacdes classificadas como solicitagdes, reclamagoes, elogios
e sugestdes. Em 2020, foram recebidas 341 manifesta¢cdes pelo Canal da Ouvidoria - SOU,
apresentando uma diminuicdo de cerca de 18% da quantidade de manifestagoes recebidas
pelocanal no anode 2019 (417 manifestacdes). A seguir serdo apresentados dados estatisticos

sobre tais manifestagoes.
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5.1 Classificacao das Manifestacoes

Nos graficos a seguir se encontram estratificadas as quantidades de manifestag¢des por tipo,

procedénciadademanda (assunto).

Podemos observar que dentre as manifestagoes, a do tipo “reclamagdo” foi a mais frequente,
representando cerca de 67,5% das manifestagdes. Cabe destacar que o ano foi atipico devido
ao surgimento da pandemia de COVID-19 no pais a partir de mar¢o, o que impactou diversas
areas da empresa. Os assuntos mais frequentes noano se referirama“Gestdo de Pessoas” cujo
focofoireferente aadaptagao ao tele trabalho e demais situagdes causadas pelapandemia de
COVID-19. As a¢des tomadas pela dire¢do da empresa, procurou atender ao maximo as

necessidades dos manifestantes.

5.1.1 Demandas por Tipo

No ano de 2020 asdemandas registradas no SOU foram distribuidas da sequinte forma quanto

ao Tipo de Manifestacao:

QUANTIDADE DE MANIFESTACOES POR TIPO - ANO 2020

400 341
350
ggg 230
o0 159 189
100 73437 4351 22
20 [ | N = = e vt 2030101 |_||_|
0 [ I o
70 o 20 X e \
'b(? @{? Qf"@ \0% 7 Ob C)/\v
< N\ & < R AQ
4 W o> N
e P N
<« o

Wext. Mint. @NJ. © Total <°

Legenda: Ext. — Externo; Int. —Interno; NI - Ndo Identificado; Fonte: Sistema de Ouvidoria =SOU
Tipos Manifestacoes (%) N@ manifestacbes
* RECLAMACAO (67,5%) 230
* SOLICITACAO (25,3%) 86
* SUGESTAO (6%) 21
« ELOGIO(0,9%) 03
* PROPOSICAODE OUVIDORIA (0,3%) 01
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A seguir apresenta-se, a partir de grafico, uma comparagdo da quantidade de manifestagdes

recebidasnosanos 2019 e 2020, estratificadas por tipo de demanda.

Comparativo Manifestagdes por Tipo - 2019/ 2020

500

400

300

200

100

o - | |
Reclamagdo Solicitagao Sugestdo Elogio Proposi¢do TOTAL

m 2019 275 88 28 26 0 417

2020 230 86 21 3 1 341

Fonte: Sistema de Ouvidoria —SOU

5.1.2 Demandas por Assunto

No ano de 2020 as demandas registradas no SOU foram distribuidas da seguinte forma quanto

a0 assunto abordado:

MANIFESTACOES POR ASSUNTO - ANO 2020

400
350
300
250
200
150 79 137
100 46
O T W A | NP C S R S R — B
CIMRNC PO Il O 7 a9 .9\ & 5 o 0 W o (> N
HQ“VOS,O\(,\OQ‘QOQ\OVV‘?LOO@O\BQ
,‘Q\V‘C‘V R \(}(4\)%5 QQ&Q§Q&0@$ S{‘?‘O 5\\$<< 3 @‘9\ (}00 & $\O o P‘\\?‘ %\\’\0 <\%\QP* (/O$ $«O
N N\o 0$(' o C & O°, o° Q,Q‘\?\ XQ*O Q\OG Naliea 1S
W O o WY R P /Y O
WO oY ST S R

Fonte: Sistema de Ouvidoria —=SOU

Principais Assuntos Manifestagdes (%) N2 manifestagdes
* Gestdaode Pessoas (40%) 137

* Administragdodas Vilas (23%) 79

* Operagdodas Usinas (4%) 14

e Conduta Etica (3%) 12

* Concurso, Emprego, Estagio (3%) 11

e Denuncias (8%) 16
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Em relagdo ao ano anterior, destaca-se que ocorreu uma mudanca significativaemrelagao ao
principal assunto das manifesta¢cdes: o protagonismo ficou para o assunto “Gestdo de
Pessoas”, superando o assunto “Administragdo das Vilas” que antes representava o assunto
mais abordado. Em ambos os assuntos as questdes mais tratadas foram referentesa crise do
novo Corona virus, que modificou a rotina de trabalho e o dia-a-dia dos cidadaos, impactando
também a vida nas vilas residenciais. As principais situagoes trazidas pelos manifestantes
foram questdes relacionadas ao acesso e circulagdo nas vilas residenciais (fiscalizagdo,
proibicdo de acessoa carro, etc.), solicitagdes pelo retorno dadistribui¢ao de casas funcionais,
sugestoes e criticasemrelagcao ao trabalho remoto, duvidas, criticas e sugestdesem relagao a
testagempara COVID-19 e extensao do subsidio do plano de saude paraaposentados emrazao

da pandemia.

5.2 Tempo médio de resposta/dias

No quadro a sequir se encontra estratificada o tempo médio de resposta dada as demandas
recebidasnoano de 2020. Podemos observar que os tipos de manifestacdo que apresentaram
maior demora para ser respondidaforam as do tipo “Proposi¢cdo de Ouvidoria”— uma vez que
é demandado um certo tempo para que se realize as a¢bes solicitadas; e questdes do tipo
“Sugestao” e “Solicitacao”, apesar disto ambas apresentaram diminui¢ao no tempo de

resposta se comparadas ao ano anterior (10,3 e 9,2 dias em 2019, respectivamente).

5.2.1 Tempo médio de resposta por Tipo

Em comparagao aos nUmeros de 2019 referentes ao tempo médio de resposta por tipo, em
2020 houve uma diminui¢ao na média de tempo empregado para responder as demandas de
reclamagao (9,7dias em2019), bem como diminui¢ao no tempo de resposta para as demandas

de solicitagao e do tipo sugestao (antes, 9,2 e 10,3 dias, respectivamente).

A comparacao dos numeros do ano de 2019 com os resultados de 2020 podem ser conferidos

natabela aseguir:

10
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Tempo de Tempo de
Tipo de Manifestacdo resposta/dias resposta/dias

2020 2019
Reclamagao 4,9 9,7
Solicitagao 5,6 9,2
Sugestao 5,9 10,3
Elogio 5 3,7
Proposi¢aode Ouvidoria 9 -
Tempo Médio 6,1 8,2

Fonte: Sistema de Ouvidoria- SOU

5.3 Pesquisa de Satisfacao

Apos a conclusdao das manifestacoes, € solicitado ao manifestante que responda ao

questionario de avaliagcdo dos servigos prestados pela Ouvidoria. A seguir encontram-se os

dados oriundos dessa pesquisade satisfacdo dos usuarios.

O grafico abaixo evidenciaque, noanode 2020, 96,42% dos manifestantes consideraram facil
o registro e acompanhamento da manifestacdo, enquanto 72% acreditam que a Ouvidoria
atendeu totalmente ou de forma parcial a sua demanda e 86,7% voltariam a utilizar o servico.

Quanto ao prazo, 91,15% dos manifestantes consideraram satisfatdrio o tempo para resposta.

Dessa forma, a Ouvidoriaobteve o indice geral de avaliagdo positivaem 88,3%.

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

56,30%

8,00%
u5,70%

86,70%

IBS%,%%
[ = ]

I'SS%

Vocé considera que Vocé voltaria a usar Vocé avalia que foi

sua demanda foi
atendida?

0s servigos da

facil registrar e

Ouvidoria? acompanhar sua
manifestagdo?
B Sim EN3o M Talvez

96,42% 91,15%

I’SS%
[ & |

Vocé avalia que o
prazo de resposta
para sua
manifestacdo foi
satisfatorio?

88,30%

1,70%
[ &

Avaliacdo Média

Fonte: Sistema de Ouvidoria —=SOU
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Fazendo uma comparacao com a avaliagdo da performance da ouvidoria no ano de 2019, é
possivel observaruma melhora geral nos indicadores de satisfacao do manifestante. O grafico

aseguirilustraa evolugao da avaliagdo da Ouvidoriaa partir de 2017.

Evolugao Avaliacdo da Ouvidoria - 2017 a 2020

100% 88,3%
77,4%
68,1%

80%
61,3%
60%
40%

20%

0%
2017 2018 2019 2020

Fonte: Sistema de Ouvidoria —SOU

A seguirencontram-se graficos que demonstram a performance da Ouvidoria, de acordo com
alguns indicadores e metas elaborados pela Eletrobras, com base nas avaliagcdes enviadas
pelos manifestantes. Para confeccdo destes graficos, conforme indicagdo da holding,

considerou-se como avaliagdo positivaas respostas “Sim” e “Talvez".

Quadro 1: Resolutividade

% de usuarios que consideram que sua demanda foi
resolvida ou parcialmenteresolvida
goy  86%
67% 72%
57% 65%
1°T7 29T 3°T 49T Média...
—— Meta > 65%

Fonte: Sistema de Ouvidoria —SOU

Quadros 2 e 3: Efetividade da Ouvidoria

% de usuarios que voltariam a
utilizar os servigos da Ouvidoria

78%  100%  g8gy%  g3% 87%
o

1°T 20T 30T 407 Média

——— Meta >60% Anual

Fonte: Sistema de Ouvidoria —SOU

12
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Distribuicao percentual sobre a possibilidade de
voltar a utilizar os servigos da Ouvidoria

= Sim
Talvez
17% ® N3o

29T 30T 42T Média
Anual

Fonte: Sistema de Ouvidoria =SOU

Quadros 4, 5e 6: Acessibilidade e Tempo de Resposta

% de usudrios satisfeitos com a Acessibilidade
e Tempo de resposta da Ouvidoria

95% 100%

94% 94%
86%
I I I | I :
297 3eT 42T Média
—— Meta > 60% Anual

Fonte: Sistema de Ouvidoria =SOU

Grau de satisfagdo dos usudrios com a
Acessibilidade e Tempo de atendimento da
Ouvidoria Média Anual

W Satisfeito M Insatisfeito

Fonte: Sistema de Ouvidoria —SOU

Elaborado por: Ménica Moraes e Angélica Borges
OIN.CA-001/2020



o Eletrobras

6. Atuacaoda Ouvidoria

A Ouvidoriaplanejanofinal de cada periodo de avaliagdo agbes para o periodo sequinte. Dessa
forma, para 2020 foram propostas algumas atividades com o objetivo de melhoria de sua
atuacdo. Algumas necessidades, no entanto, podem ser percebidas ao longo do periodo e
algumas agdes sdo realizadas fora do planejamento inicial. Além disso, ocorrem também
situagdes pontuais de conflito, nas quais a Ouvidoria trabalha colaborando para a sua
resolugdo. Por vezes, essas questdes sdo trazidas pessoalmente por individuos que nao
desejam fazer pessoalmente uma manifestagdo formal no sistema — SOU, outras vezes as
proprias areas da empresa procuram a Ouvidoria para auxilia-las em determinadas questdes.
Acontecem, ainda, situacdes em que a Ouvidoria propde plano de agao baseada em

indicadores observados.

No ano de 2020 a Ouvidoriaatuou na constru¢ao de Plano de A¢do de revisdaodo PAP-PRAD,
com agdes em conjunto com o Programa Energia e Saude e Atendimento médico e
psicossocial da Eletronuclear. Além disso, com vistas a minimizar riscos para a gestdo e como
oportunidade de melhoria, aOuvidoriada Eletronuclear apontou na 4232 Reuniao do Conselho
de Administracdo a necessidade de treinamento gerencial para os gestores de linha, comfoco
em liderancade equipesadistancia, como na situagao atual de pandemia. A proposta foibem
recebida e o treinamento: "We trust: Liderando em tempos de crise” sera realizado em janeiro

de 2021.

A seguirestdo listadas as agdes propostas no ano anterior e as agoes realizadas no periodo.
Ao final da sessdao estdo enumeradas novas propostas a serem implementadas a partir do

primeiro trimestre de 2021.

14
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6.1 Acoes Propostas

v' Langamento da Cartilha da Ouvidoria Eletronuclear:

Justificativa: instruir os publicos interno e externo, com o objetivo de esclarecer quanto as
atribuicoes da Ouvidoria, seus canais de manifestagdo, tipos de demanda e a melhor forma
de utilizagdo das ferramentas descritas na Cartilha da Ouvidoria, que estara disponivel para
celular.

Previsdo de lancamento para fevereirode 2021.

v' Campanha Canal de Denuncias:

Justificativa: instruir os publicosinterno e externo, quanto arealizagdo de denuncias de forma
correta e no canal adequado, isto é, com o objetivo de esclarecer quanto aos elementos
minimos que devem conter numa denuncig, a diferenciagao entre denuncia e reclamacao,
entre outras. Constard no aplicativo da Cartilha da Ouvidoria, que estara disponivel para
celular.

Previsdo de lancamento para fevereirode 2021.

v' Aperfeicoamento da Ouvidoria:

Justificativa: manter o alto padrao de atuagao da Ouvidoria.

Acoles: participagao da Ouvidora em seminarios e eventos externos e cursos em ouvidorig;
participacao nos eventos: LAlve — A Live da LAI, nos dias 01, 03, 08 e 10/06/2020 e no curso

Gestdo em Ouvidoria—nos meses de junho e julhode 2020 - ENAP-EVG, entre outros;

v' Fortalecimento da relacdo com as demais Ouvidorias das empresas Eletrobras e Ouvidoria

Geral da Unido:

Justificativa: manter alto nivel de atuagdo da Ouvidoria.

Ac¢les: participacdo em reunides realizadas toda terca-feira junto as demais Ouvidorias;
participacao no planejamento de novas diretrizes e agdes adotadas pelas Ouvidorias, como a
reformulagdo do documento de Analise Preliminar; Reunido coma Ouvidoria Geral da Unido —

OGU, onde os ouvidores esclarecem suas duvidas e tragam metas conjuntas.

15
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6.2 Acoes Propostas para 2021

1)

2)

3)

5)

Lancar a Cartilha da Ouvidoria Eletronuclear, com as principais atribuicdes da area e

instrugcoes ao publicointerno e externo, objetivandofacilitar e incentivar manifestacoes;

Lancar a campanha de divulgacao do Canal de Denuncias para instru¢ao, quanto a

realizacao de denunciasde forma corretae no canal adequado;

Fortalecer a parceria com as Ouvidorias das Empresas Eletrobras, através de reunides

semanais onde sdo alinhadas as agdes comuns as Ouvidorias do grupo;

Organizar e realizar o Forum das Ouvidorias das Empresas Eletrobras, em parceriacom as
demais ouvidorias, com realizagao emduas datas no ano: no1° semestre e no 2° trimestre

de 2021;

Realizar, em parceria com as demais ouvidorias, nova Pesquisa de Percepgao sobre o

atendimento da Ouvidoriacom o publicointerno;

Participagdo em seminarios e workshops de Ouvidoria para promover a troca de

experiéncias comouvidorias de outros setoresda sociedade.

7.Consideracgoes Finais

A Ouvidoria da Eletronuclear tem se dedicado para que ocorra a melhoria de seus processos,

para que assim possa atender ao cidaddo de forma cada vez mais satisfatoria, firmando seu

compromisso coma defesados direitos dos cidadaos e a transparénciaque todo 6rgao publico

deve adotar.

Recomenda-se sempre aos gestores e respectivas diretorias que, por intermédio de seus

representantesindicados parao acompanhamento de manifestagdesenviadas pelaOuvidoria,

se atentem para o cumprimento dos prazos de resposta. Assim, ressaltamos a valorizagaoda

importanciado envio de respostas adequadas, no menor prazo possivel, que procurem atender

satisfatoriamente as demandas das manifestagdes.

16
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FORMAS DE CONTATO:

; SOU-Sistema de Ouvidoria

http://www.eletronuclear.gov.br/Ouvidoria/Paginas/default.aspx

cﬂ (21) 2588-7115
(21) 2588-7210

@ ouvidoria@eletronuclear.gov.br

O Pessoalmente:

Rua da Candeléria, 65/ 112 andar

ﬁ Enderego para envio de cartas:

Rua da Candelaria, 65/ 112 andar — Centro — CEP: 20091-906

Elaborado por: Ménica Moraes e Angélica Borges
OIN.CA-001/2020
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