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1. Apresentacao

No presente relatdrio estdo incluidas as informacgdes relacionadas as manifestagdes e pedidos
de informagao recebidos pela Ouvidoria da Eletronuclear através dos sistemas sob sua

responsabilidade, além de informacgdes sobre denuncias relacionadas a empresa.

Constam neste relatdrio as manifestacdes registradas em Sistema de Ouvidoria (SOU),
encontrado na Intranet e Internet da Eletrobras Eletronuclear
(http://www.eletronuclear.gov.br/Ouvidoria/Paginas/default.aspx), onde a identidade do
manifestante é mantida em sigilo e o conteddo de sua mensagem tratado com isencdo e de
forma reservada. Também é atribuicao da Ouvidoria atender as manifesta¢des encaminhadas
ao Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo, administrada pela
Controladoria Geral da Unido para encaminhamento de manifesta¢des (acesso a informacao,
denuncias, reclamagoes, solicitagdes, sugestoes, elogios e simplifique) a 6rgdos e entidades do
poder publico. Assim, a Ouvidoria atendendo as demandas de pedidos de acesso a
informacdo, assequra a sociedade o direito de acesso a informacao em conformidade com a
Lei de Acesso a Informacao. Além de atender a tais canais, a Ouvidoria realiza ainda a analise
preliminar das denuncias registradas no Canal de Denuncias, cujos 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 Anticorrupcao das Empresas Eletrobras, bem como as exigéncias
dos normativos da Ouvidoria Geral da Unido, ligada ao Ministério da Transparéncia,
Fiscalizacdo e Controladoria Geral da Unido, além de atender as atribuicdes normatizadas pela
Lei dos Usuarios (Lei 13.460/2017) que estabelece obrigacdes e responsabilidades as

Quvidorias.

O presente relatorio apresenta as manifestagoes recebidas pela Ouvidoria durante o ano de
2021, faz uma comparacdo evolutiva com o ano de 2020, relata as principais acoes
desenvolvidas no periodo, avalia a performance do canal e faz um diagnodstico 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 2021, o setor de Ouvidoria recebeu 273 manifestagdes pelos canais sob sua administragao

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

As manifestac¢oes foram distribuidas nos canais da Ouvidoria da seguinte forma:
220 manifestacdes pelo Sistema SOU;
48 solicitagdes de Acesso a informacgao;

o5 manifestagdes no e-OUV/Fala.BR;

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

manifestacdes recebidas a partir de cada um desses canais.

Manifestacdes por Canal

mSou
m ACESSO A INFORMAGAO
me-OUV

Fonte: Sistema de Ouvidoria —=SOU

Plataforma Fala.BR




o Eletrobras

Eletronuclea

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

A partir do 31 de agosto de 2020, as solicitagdes de acesso a informacgao e as manifestacdes do
sistema e-OUV foram concentradas na plataforma Fala.BR, um canal integrado administrado
pela Controladoria Geral da Unido para encaminhamento de manifestacdes (acesso a
informacdo, denuncias, reclamacdes, solicitagdes, sugestoes, elogios e simplifique) a drgaos e
entidades do poder publico.

Em atendimento a LAl (Lei de Acesso a Informacgao, de 16.05.2012) foram realizados no ano de
2021, 48 pedidos de solicitacdo de acesso a informacgdo. Os pedidos mais frequentes
referem-se ainformacdes sobre contratos da empresa com fornecedores e licitagdes ocorridas,
sobre a operacao de Angra 1 e Angra 2 e sobre a construcao de Angra 3. A seguir pode ser
verificada a classificagdo dos pedidos de informagdo recebidos no periodo. Os pedidos
atendidos pela empresa sdao aqueles denominados “Parcialmente Concedidos” ou

“Concedidos” e os demais pedidos nao sao atendidos, como pode ser verificado a seguir.

CONCEDIDO
PARCIALMENTE CONCEDIDO
INFORMAGAO INEXISTENTE
ACESSO NEGADO

ORGAO NAO TEM COMPETENCIA PARA RESPONDER

Fonte: Plataforma Fala.BR
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4. Manifestacoes Classificadas como Deniincia

Desde 21 de agosto de 2017, o Canal de Denuncias da Eletrobras, administrado pela Ouvidoria-
Geral da Eletrobras, centraliza a entrada oficial desse tipo de manifestagdo para todas as
empresas. As manifestacdes registradas sdo direcionadas ao Comité do Sistema de
Integridade (CSI) para gestao da apuragao e dos processos de responsabilizagdo e remediagao.
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
manifesta¢des 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 protocolo e o link de acesso.

No ano de 2021 foram finalizadas 26 denUncias direcionadas a Eletronuclear, o que representa
uma diminuicdo de cerca de 66% com relagdo ao ano anterior, quando 76 denuncias
direcionadas a empresa foram encerradas. Abaixo, podem ser verificadas informagoes

relacionadas ao tipo de finalizagdo de denuncias:

Impacto nas finalizagdes das Dentincias

o
3

1°T 29T 39T 4°T
B N3o conclusivo M Improcedente M Parcialmente procedente
M Procedente M Insuficiéncia de dados  ® Fora do Escopo

Fonte: Canal de Denuncias

Elaborado por: Ménica Moraes e Angélica Borges
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O grafico a sequir demonstra indicadores elaborados pela holding que podem ser diretamente
influenciados pelo papel da Ouvidoria, uma vez que a performance da Ouvidoriaem relagdo ao
levantamento inicial de informagdes necessarias para que se possa averiguar uma denuncia
pode interferir na quantidade de denuncias finalizadas por este motivo. Nele avalia-se o
impacto das denuncias concluidas por insuficiéncia de dados sob o total de denuncias

concluidas.

% de dentincias concluidas por insuficiéncia de dados
29%

15%
8%

0% 0%
1°T 29T 3T 4°T Média
——— Meta < Benchmark ICTS Anual

Fonte: Canal de Denuncias

Cabe destacar, como pode ser verificado no grafico acima, que nenhuma denuncia direcionada
a empresa foi finalizada por insuficiéncia de dados no 3° e 4° trimestres de 2021 e, além disso,
a Ouvidoria da Eletronuclear se 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 ser registradas as manifestacdes classificadas como solicita¢oes, reclamacoes, elogios
e sugestoes. Em 2021 foram recebidas 220 manifesta¢des pelo Canal da Ouvidoria - SOU, uma
reducao de cerca de 35% na quantidade de manifestacoes recebidas pelo canal no ano de 2020

(340 manifestacgdes). A sequir serdo apresentados dados estatisticos sobre tais manifestacgoes.
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5.1 Classificacao das Manifestacoes

Nos graficos a sequir se encontram estratificadas as quantidades de manifestacoes por tipo e

por procedéncia da demanda (assunto).

Podemos observar que dentre as manifestagoes, a do tipo “reclamacdo” foi a mais frequente,
representando cerca de 56% das manifesta¢cdes. Os assuntos mais frequentes no ano se
referiram a “Saude e Seguranca” cujo foco foi referente ao retorno ao trabalho presencial e

demais situagOes causadas pela pandemia de COVID-1g9.

5.1.1 Demandas por Tipo

No ano de 2021 as demandas registradas no SOU foram distribuidas da seguinte forma quanto

ao Tipo de Manifestacdo:

Demandas por tipo - 2021

soll mez sces a0

=] -]
Legenda: Ext. — Externo; Int. — Interno; NI - N&o Identificado; Fonte: Sistema de Ouvidoria —=SOU
Tipos Manifestagdes (%) N@ manifestagées
* RECLAMACAO (56%) 124
e SOLICITACAO (36%) 79
* SUGESTAO (6%) 13
* ELOGIO (2%) 04

A seguir apresenta-se, a partir de grafico, uma comparag¢do da quantidade de manifestagdes

recebidas nos anos 2020 e 2021 separadas por tipo:
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Comparativo Manifestacoes por Tipo - 2020 x 2021

400

300

200

100

. ]
Reclamacgdo Solicitagdo Sugestao Elogio TOTAL

m 2020 230 86 21 3 340

2021 124 79 13 4 220

Fonte: Sistema de Ouvidoria =SOU

5.1.2 Demandas por Assunto

No ano de 2021 as demandas registradas no SOU foram distribuidas da seguinte forma quanto

ao assunto abordado:

QUANTIDADE DE MANIFESTAGOES POR ASSUNTO - 2021

250 220
200
150
100
50 m 40 40
11 8 6 4 4 2 1 1
R LN LR XN D O O D0 N Q
G FR L@ X 0L il P FF X P o <X
\)Q_?‘ @O %% ?’S é& evO @?‘ Q/e ?g), é\s @V OCQ é& <\/?“ Q/é <\?‘ Z(/e %O eOOQ} Q‘b‘ ,\O
S L LK TS (FE LS S 05 Y
Fr F S N & X B P W < O &
& 194 O ?‘0 N o O % Q/Q' <& & Q S S
Q((/ Q@K,vo D O <& (</\O R HV‘O 4 QO Q~O
N ) oy N A <
) ©
Fonte: Sistema de Ouvidoria —=SOU
Principais Assuntos Manifestagdes (%) N2 manifestacdes
* Saude e Seguranca (26%) 57
* Administragdo Patrimonial (18%) 40
* Gestdo de Pessoas (18%) 40

Em relagdo ao assunto das demandas registradas, o protagonismo ficou para o assunto “Saude
e Seguranga”, superando o assunto “Administracdo Patrimonial” e “"Gestao de Pessoas” que

ficaram na segunda colocagdo entre os assuntos mais presentes nas manifestagées. Com

Elaborado por: Ménica Moraes e Angélica Borges

OIN.CA-002/2022 9
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relagdo aos dois primeiros assuntos, as questoes mais tratadas foram referentes a Pandemia
do Coronavirus, que impactou também a vida nas vilas residenciais. As principais situa¢oes
trazidas pelos manifestantes foram questdes relacionadas ao desrespeito dos empregados aos
normativos expedidos pelo Comité de Gestdao de Crise para enfrentamento ao Covid 19 e
sugestoes e criticas em relacao ao trabalho remoto. No assunto Administragao Patrimonial,
ocorreram também manifestagdes ligadas a manutencao da infraestrutura das Vilas
residenciais, a convivéncia entre vizinhos e abandono de animais nas Vilas. No assunto Gestao
de pessoas, ocorreram manifestacdes com duvidas e criticas com relacdo a vinda de
empregados da holding para trabalharem na Eletronuclear, em razao da capitalizacao da
Eletrobras, criticas aos critérios adotados para compor o banco de talentos da empresa,
solicitacao de recrutamentos internos para ocupagao das vagas que serdo criadas para Angra3
e preocupacao com a evasao de empregados, em razao dos inUmeros planos de desligamento

ofertados pela empresa desde 2014.

5.2 Tempo médio de resposta/dias

Para aperfeicoar o reporte do tempo médio de resposta das manifestacdes, adotamos
explicitar o critério da média ponderada, por levar em consideracao a quantidade de cada tipo,

ressaltando a relevancia dos tipos de manifesta¢cdes mais frequentes.

5.2.1 Tempo médio de resposta por tipo

Em comparagdo aos numeros de 2020 referentes ao tempo médio de resposta por tipo, em
2021 houve uma diminuicdo na média de tempo empregado para responder as demandas de
reclamacao (5,8 dias em 2020). A comparagao dos numeros gerais de cada trimestre do ano de
2020 com os resultados de 2021 podem ser conferidos na tabela a sequir. Cabe lembrar que o

prazo legal para a Ouvidoria responder as manifestagoes é de 30 dias.

10
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o deanesogio | MEGpoieate  Mede e
12 trimestre 4,16 4,57
22 trimestre 6,47 3,31
32 trimestre 6,11 7,04
42 trimestre 6,77 5,68
Média ponderada anual 5,87 5,15

Fonte: Sistema de Ouvidoria- SOU

5.3 Pesquisa de Satisfacao

Apds a conclusao das manifestagoes, é solicitado ao manifestante que responda ao
questionario de avaliacdo dos servigos prestados pela Ouvidoria. A seguir encontram-se os
dados oriundos dessa pesquisa de satisfagdo dos usuarios.

O grafico abaixo evidencia que, no ano de 2021, 100% dos manifestantes consideraram facil o
registro e acompanhamento da manifestacao, enquanto 79% acreditam que a Ouvidoria
atendeu totalmente ou de forma parcial a sua demanda e 67% voltariam com certeza a utilizar
0 servico, enquanto para 24%, esta é uma possibilidade. Quanto ao prazo, 91% dos
manifestantes consideraram satisfatorio o tempo para resposta. Dessa forma, a Ouvidoria

obteve o indice geral de avalia¢ao positiva em 90%.

100% N
100% 91% 90%
80% 67%
60% 29K
40% 210, 24% 24%
20% 9% 0 0 9% 10%
o > o I

0%

Vocé considera que Vocé voltaria a usar
sua demanda foi 0s servicos da
atendida? Ouvidoria?

Vocé avalia que foi
facil registrar e
acompanhar sua
manifestacao?

Vocé avalia que o
prazo de resposta
para sua
manifestacao foi

Avaliacdo Média

satisfatorio?

BSim ®mNao Talvez

Fonte: Sistema de Ouvidoria =SOU
A avaliagdo positiva da Ouvidoria em 2021 teve um ligeiro acréscimo em relacao a apresentada
no ano anterior, como pode ser conferido no grafico abaixo que ilustra a evolucao da avaliagao

da Ouvidoria a partir de 2017.

11
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Evolucéo Avaliacdo da Ouvidoria - 2017 a 2021

100%
90%

88,3% 90,2%

0
80% 77,4%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

68,1%

61,3%

A
N
DY

Fonte: Sistema de Ouvidoria —SOU

A seguir encontram-se graficos que demonstram a performance da Ouvidoria a cada trimestre,

de acordo com alguns indicadores e metas elaborados pela Eletrobras, com base nas

avaliagoes enviadas pelos manifestantes. Para confec¢ao destes graficos, conforme indicacao

da holding, considerou-se como avaliagao positiva as respostas “Sim"” e “Talvez".

Quadro 1: Resolutividade

% de usuarios que consideram que sua demanda foi
resolvida ou parcialmente resolvida

86%

0,
83,4% 80% 79,1%
67%
65%
1°T 20T 39T 49T Média
Anual

Meta > 65%

Fonte: Sistema de Ouvidoria =SOU

12
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Quadros 2: Efetividade da Ouvidoria

% de usudrios que voltariam a
utilizar os servigos da Ouvidoria

100% 100%

92%
86% 80%
I )
1°T 297 39T 497 Média
Anual

Meta >60%

Fonte: Sistema de Ouvidoria —=SOU

Quadros 3 e 4: Acessibilidade e Tempo de Resposta

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

1009 1009
% % 93% 90% 96%

I I I I I )
1eT 20T 3¢

T 40T 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

[ Satisfeito M Insatisfeito

Fonte: Sistema de Ouvidoria —=SOU

Elaborado por: Ménica Moraes e Angélica Borges
OIN.CA-002/2022
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6. Atuacao da Ouvidoria

A Ouvidoria planeja no final de cada periodo de avaliacdo a¢des para o periodo seguinte. Dessa
forma, para 2021 foram propostas algumas atividades com o objetivo de melhoria de sua
atuacdo. Além disso, ocorrem também situagdes pontuais de conflito, nas quais a Ouvidoria
trabalha colaborando para a sua resolucao. Por vezes, essas questoes sao trazidas
pessoalmente por individuos que ndo desejam fazer uma manifestacao formal no sistema —
SOU, outras vezes as proprias areas da empresa procuram a Ouvidoria para auxilia-las em
determinadas questdes. Acontecem, ainda, situagcdes em que a Ouvidoria propoe plano de

agao baseada em indicadores observados.

No ano de 2021, com objetivo de divulgar a Ouvidoria como um canal confiavel para que o
cidaddo manifeste suas demandas, foi confeccionada uma cartilha explicando sobre as
atribuicdes da Ouvidoria Eletronuclear, ensinando como se manifestar e esclarecendo
possiveis duvidas dos futuros usuarios. Além da cartilha, videos em formato de animacdo

foram desenvolvidos e a Ouvidoria participou de eventos para divulga-los.

A sequir estdo listadas as a¢oes propostas do ano anterior e as a¢des realizadas no periodo. Ao
final da sessdo estdao enumeradas novas propostas a serem implementadas a partir do primeiro

trimestre de 2022.

6.1 AcoOes Realizadas

v' Lancamento da Cartilha da Ouvidoria Eletronuclear:

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

Langcamento: margo de 2021.

14
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Sugira
Reclame
Elogie
Informe-se

A gente quer te contar ‘s
como contar com a gente.

Eletrobras

Eletronuciear

A Ouvidoria esta
lancando uma
cartilha com todas
as informagdes que
vocé precisa saber.

OUVIDORIA
ELETRONUCLEAR

SAIBA COMO

=, Clique aqui
,_F para conhecer a
* cartihana integra

Divulgagao: 10/03/2021

— ]

Capa da cartilha

v' Campanha Canal de Denuncias:

Justificativa: instruir os publicos interno e externo, quanto a realizacdo de denuncias de forma
correta e no canal adequado, isto ¢, com o objetivo de esclarecer quanto aos elementos
minimos que devem conter numa denuncia, a diferencia¢do entre denuncia e reclamacgao,
etc. Consta no aplicativo da Cartilha da Ouvidoria, disponivel também para celular.

Langamento: margo de 2021.

$

Eletrobras
Eletronuclear

Entenda a diferenca

Eletrobras

Denuncias Reclamacoes
Objetivo Objetivo
Comunicar pré ~30 35 / Expressar insatisfagéo, desagrado ou protesto

por agéo ou omissao da Eletronuclear e de

s antiéticas ou ilegais. seus colaboradores.

Onde fazer

Sistema de Ouvidoria (SOU) da Eletronuclear
Telefone (21) 2588-7115@
e-mail ouvidoria@eletronuclear.gov.bre

Onde fazer

® Canal de Denncias das empresas Eletrobras
. 08

™ Clique aqui
ﬁ para conhecer a
b cartiha s megra

Divulgagao: 23/03/2021

Reclamagcdes,
solicitacdes, sugestdes
ou elogios

SOU - Sistema de Ouvidoria

Acesso a Informagéo:
https://falabr.cgu.gov.br

OUVIDORIA
ELETRONUCLEAR

Telefones:
(21) 2588-7115

E-mail:
ouvidoria@eletronuclear.gov.br

Envio de cartas ou pessoalmente:
Rua da Candelaria, 65

11° andar - Centro

Rio de Janeiro - RJ

CEP: 20091-906

Dentncias

Canal de Dentincias da
Eletrobras

Cligue aqui
para conhecer a v
cartiha na intagra

O registro das dentincias deve
ser realizado por meio do Canal
de Denuncias da Eletrobras,
criado especialmente para o
recebimento desse tipo

de manifestagéo.

) Clique aqui

W cartihana integra

Divulgagao: 06/04/2021

Eletrobras

Eletronuclear

s -

Divulgagao: 17/03/2021

Elaborado por: Ménica Moraes e Angélica Borges
OIN.CA-002/2022
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v’ Pesquisa de Percepgdo sobre o atendimento da Ouvidoria com o publico interno:
Justificativa: avaliar performance da Ouvidoria com objetivo de alcangar o alto padrao de
atuagao almejado.

Acdes: lancamento de pesquisa, junto as demais Ouvidorias do grupo, com o publico interno.
Langamento: agosto de 2021

v' Conecta Ouvidoria:

Justificativa: Este projeto surgiu da necessidade das Ouvidorias do grupo Eletrobras se
consolidarem como o canal central de relacionamento com o publico de interesse de modo que
estes percebam a Ouvidoria como um local de acolhimento, de escuta confidvel e parceira na
busca da mediagao de possiveis conflitos.

Acoes: Foram realizados 2 eventos do Projeto Conecta Ouvidoria, por ocasidao do langamento
da Pesquisa de percepcao das Ouvidorias e na divulgagao dos resultados.

» 1° evento: agosto de 2021- langamento da pesquisa
» 20 evento: dezembro de 2021- divulgagao dos resultados da pesquisa.

v’ Fortalecimento da relagdo com as demais Ouvidorias das empresas Eletrobras e Ouvidoria
Geral da Unido:

Justificativa: manter alto nivel de atuacao da Ouvidoria.

Acdes:

» Participacao em reunides realizadas toda terca-feira junto as demais Ouvidorias;

» Participacao no planejamento de novas diretrizes e a¢des adotadas pelas Ouvidorias,
como a aprovacao das Politicas das Ouvidorias e metas comuns e;

» Elaborag¢do do auto diagnodstico de maturidade em Ouvidoria, solicitado pela Ouvidoria
Geral da Unido — OGU, com o objetivo de autoconhecimento dos niveis atuais de
maturidade dos entes publicos, com a pactuagao de metas e a elaboragdo de um plano
de agdo com vistas a consolidacao dos pontos fortes apontados e atencao aos pontos
onde hajam oportunidades de melhorias.

16
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6.2 AcoOes Propostas para 2022

v’ Fortalecimento da relagdo com as demais Ouvidorias das empresas Eletrobras e Ouvidoria
Geral da Unido:

Justificativa: manter alto nivel de atuagao da Ouvidoria.
Acoes:

> Elaboracao do Regulamento das Ouvidorias do Grupo Eletrobras - Realizar
alinhamento e elaboracdao de documento Unico sobre normativo referente a
Tratamento de Manifestacdes em Ouvidoria;

> Projeto de aproximacao da Ouvidoria de seu publico de interesse: “Conecta
Ouvidoria” - Continuidade do projeto iniciado em 2021, surgiu da necessidade das
Ouvidorias do grupo Eletrobras se consolidarem como o canal central de
relacionamento com o publico de interesse de modo que estes percebam a Ouvidoria
como um local de acolhimento, de escuta confiavel. Formatagao de trés eventos do
Conecta, sendo dois com o publico interno e um com os fornecedores;

» Criacao do Plano de Comunicacgao das Ouvidorias - Este plano surgiu da perspectiva
de se elaborar em conjunto com as areas de comunica¢ao das empresas, um plano de
comunicagao integrado, sendo mais uma ferramenta de auxilio as Ouvidorias na
busca de consolidacdo como o canal central de relacionamento com o publico de
interesse;

» Criacao de Plano de Acao frente os resultados da Pesquisa de Percepgao - Serdo
feitas acoes em razdo dos resultados da pesquisa de percepg¢ao, onde foram detectados
diversos pontos de melhoria para as Ouvidorias do grupo Eletrobras;

> Elaboracao e execu¢ao do Plano de Ac¢ao frente ao Diagnostico de Maturidade em
Ouvidoria - Continuagdo do trabalho solicitado em 2021 pela Ouvidoria Geral da
Unido — OGU com vistas a consolidagao dos pontos fortes apontados e atencao aos
pontos onde hajam oportunidades de melhoria, com reanalise posterior dos
resultados obtidos.

» Treinamento sobre diferenciacdo entre denincia e reclamacao - Este treinamento
surgiu da necessidade de esclarecimento, junto ao publico interno, das diferencas
entre denuncia e reclamacao, visto que ainda existem duvidas sobre a diferenciagao
entre esses dois tipos de manifestacao. Traremos exemplos reais, visando sanar todas
as duvidas referentes ao assunto.
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7.Consideracoes Finais

A Ouvidoria da Eletronuclear se dedica constantemente para que ocorra melhoria em seus
processos objetivando cumprir, cada vez melhor, a missao de se estabelecer como um canal
institucional satisfatorio de acesso para os publicos interno e externo. Assim, a Ouvidoria firma
o compromisso com a defesa dos direitos dos cidadaos e a transparéncia que todo o6rgao

publico deve adotar.

E importante destacar que as diversas atividades desempenhadas pela Ouvidoria sdo feitas em
conjunto com as demais areas da empresa. Essas atividades por um lado promovem a cultura
do dialogo, a transparéncia publica, o controle e a participagdo sociais e, por outro lado,
contribuem para a credibilidade, o fortalecimento da imagem, a reputacdo e a
sustentabilidade da empresa. Sendo assim, recomenda-se aos gestores e respectivas
diretorias que, por intermédio de seus representantes indicados para o acompanhamento de
manifesta¢des enviadas pela Ouvidoria, trabalhem em parceria com a Ouvidoria, se dedicando
na resolu¢ao das demandas recebidas e se atentando para o cumprimento dos prazos de
resposta. Por fim, ressaltamos a importancia do envio de respostas adequadas, no menor

prazo possivel e que procurem atender da melhor maneira as demandas dos cidaddos.

Os resultados obtidos em 2021 demonstram nossa capacidade de adaptagao, evolucao,
superacao e de aprendizado, e os desafios que estdo por vir devem ensinar novas e valiosas

licdes, oportunizando o desenvolvimento continuo.
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