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1. Apresentacao

O Relatdério Anual da Ouvidoria Geral da Eletrobras Eletronorte - 2010 tem por objetivo a
apresentacdao das principais atividades desenvolvidas com estatisticas dos atendimentos
realizados.

Para atingir patamares de referéncia em sustentabilidade empresarial, a Eletrobras
Eletronorte adotou como valores a exceléncia na gestdo, o aprendizado continuo, a ética, a
transparéncia, a valorizacdo e o comprometimento das pessoas. A pratica de tais valores esta
diretamente relacionada a disponibilizacdo a sociedade de meios eficazes para o exercicio da
cidadania.

A Ouvidoria-Geral é um canal de interacao social disponibilizado ao publico interno e externo
da Eletrobras Eletronorte, conferindo oportunidade para o encaminhamento de sugestdes,
solicitagdes, elogios, reclamagdes, demandas ambientais e denuncias, abrangendo,
principalmente, os seguintes temas: contratacdes, empregados, concurso publico, meio ambiente,
responsabilidade social, ética, assédio moral e sexual, discriminacdes de género, raga, cor, religido
e outros, com o intuito de assegurar a isonomia junto aos cidadaos e a sociedade.

O gerenciamento das Manifestacdes é realizado por meio de uma ferramenta denominada
Sistema Apysa, desenvolvida internamente e utilizada por todas as ouvidorias do Sistema
Eletrobras para melhor atender ao publico, interno e externo. Esta ferramenta assegura aos
manifestantes o acesso aos gestores da Eletrobras Eletronorte, por intermédio do
encaminhamento de reivindicacdes, bem como o recebimento de respostas, com seguranca e
garantia de sigilo.

Os dados informados neste relatdrio foram coletados a partir do Sistema Apysa e a disposigao
das informacdes estd em observancia a politica de sigilo e confidencialidade da Ouvidoria-Geral.

2. Estatistica das Manifestacoes

A Ouvidoria-Geral - POG tem a conviccdo de que o bom atendimento, individualizado e
personalizado, bem como o aperfeicoamento do relacionamento com o cliente-cidaddo e a
sociedade sao fundamentais para o aumento da eficiéncia organizacional.

Além disso, o usudrio, interno ou externo, satisfeito e valorizado provavelmente serd um
disseminador da boa atuacdo da organiza¢gdo no mercado.

2.1. Manifestacoes Recebidas

As Manifestacdes recebidas foram classificadas de acordo com a origem (interna e externa) e
tipo (denuncia, reclamacao, sugestdo, solicitacdo, demanda ambiental e elogios).
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Em 2010 foram registradas no Sistema Apysa 645 (seiscentos e quarenta e cinco)
Manifestacbes. Deste total, 77 (setenta e sete) foram geradas em duplicidade, 10 (dez)
direcionadas para d6rgdos ou entidades externos, 04 (quatro) encaminhadas, exclusivamente, para
Comissdo Permanente de Etica e 12 (doze) para Comissdo Permanente de Pleitos Trabalhistas —
CPPT.

A Ouvidoria-Geral encaminha as Manifestacdes cujo tratamento deve ser realizado por érgaos
ou entidades externos e solicita que as respostas sejam efetuadas diretamente aos manifestantes.

As ManifestacGes relacionadas aos principios éticos e compromissos de condutas vigentes na
Eletrobras Eletronorte sdo encaminhadas pela Ouvidoria-Geral 8 Comissdo Permanente de Etica,
gue possui procedimento préprio para apuracdo das denuncias (Regimento Interno da Comissao
Permanente de Etica).

Os pleitos trabalhistas direcionados a Comissdao Permanente de Pleitos Trabalhistas - CPPT sdo
encaminhados a referida comissdo para andlise e decisdo, em procedimento préprio.

Assim, considerou-se para emissdo do presente relatério, o total de 542 (quinhentos e
guarenta e duas) Manifestacdes, objeto de tratamento e resposta pela Ouvidoria-Geral, excluidas
aquelas geradas em duplicidade, direcionadas aos érgaos ou entidades externos, encaminhadas
exclusivamente a Comissdo Permanente de Etica e a CPPT.

A seguir serdo demonstradas, por meio de graficos, as Manifestacdes recebidas e tratadas
pela Ouvidoria-Geral no ano de 2010.

2.2. Evolucdo das ManifestacGes Recebidas por Tipo — 2008/2010
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2.2.1. No ano de 2010 houve uma redugdo de 14% nas Manifesta¢des recebidas, em comparagdo a 2009. A
reducdo se deu, de forma mais significativa, nas solicitagdes de estdgio, materiais institucionais e de
fornecedores.
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A reducdo atribui-se, também, a intera¢do entre a POG e dreas demandadas, buscando a corre¢do
dos processos empresariais e a elaboragdo de respostas consistentes, visando evitar réplicas e
reincidéncias.

Registrou-se um aumento de Manifesta¢des do tipo Reclamagdo em face da implantagdo do Plano
de Cargos e Remuneragdes — PCR, principalmente no que se refere ao enquadramento salarial dos
empregados.

Criou-se o tipo Demanda Ambiental para atender aos requisitos ISE BOVESPA, bem como externar a
cultura sustentdvel na Eletrobras Eletronorte.

2.3. Evolucdo das Manifestacdes Recebidas por Origem 2008/2010
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2.3.2.
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O gréfico acima demonstra a origem das Manifestages. No ano de 2010, a quantidade de
ManifestagGes internas manteve-se estdvel, as externas tiveram uma redugdo e as de origem nao
identificada tiveram um leve aumento.

O aumento das ManifestagBes ndo identificadas demonstra que os manifestantes ainda ndo estdo
seguros a respeito do sigilo e confidencialidade das informagdes repassadas a Ouvidoria-Geral.

Buscando demonstrar aos manifestantes a seguranga e sigilo do trabalho desenvolvido na
Ouvidoria-Geral, serdo realizadas no ano de 2011 palestras de disseminacdo de seu papel
institucional para o publico interno, abrangendo o esclarecimento de quest&es relacionadas ao
sigilo das informacgGes e as denuncias andnimas. Também serdo inseridas no sitio da Ouvidoria-
Geral (intranet e internet) informagdes ligadas ao tema, visando o esclarecimento dos usudrios.

Nas palestras mencionadas acima, também serd abordada a questdo das denuncias de conteudo
calunioso, difamatdrio ou injurioso, buscando conscientizar os usudrios da seriedade do canal, dos
prejuizos financeiros causados por apuragGes desnecessarias e do desgaste psicoldgico para os
envolvidos, o que pode acarretar perda de produtividade.
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2.4. Evolucdo das Manifestacdes Recebidas por Diretoria — 2008/2010
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Nota: Em 2010, do total de 542 (quinhentas e quarenta e duas) ManifestagSes, a POG respondeu,
diretamente, 95 (noventa e cinco), caracterizadas como reincidentes ou inconsistentes ou sobre as quais a
Eletrobras Eletronorte ja tem um posicionamento firmado.

2.5. Origens das Manifestacoes Recebidas nas Diretorias - 2010
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2.6. Manifestacdes Recebidas nas Diretorias por Tipo — 2010

Solicitacao 32
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D.Ambiental 0

Presidéncia- PR
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2.6.1.

2.6.2.

2.6.3.

2.6.4.

Do total das ManifestagOes recepcionadas pela POG 10% (dez por cento) foram analisadas e
respondidas por areas da PR e 17% (dezessete por cento) respondidas diretamente pela POG, em
razdo de reincidéncias, inconsisténcias ou posicionamento firmado sobre o assunto no ambito da
Eletrobras Eletronorte.

Das ManifestagOes analisadas pelas areas da PR 61% (sessenta e um por cento) Solicitagdes
relacionadas, em sua grande maioria, a projetos sociais e pedidos de informagdes e materiais
institucionais.

Os Elogios registrados foram direcionados a PCR, em razdo do novo layout do sitio da Eletrobras
Eletronorte na Intranet e internet, aos empregados Elaine Guimardes de Araujo Dantas (PGP) e
Cleiton Garcia Sodré (Pool de mensageiros), em razdo da postura profissional e empenho na
realizacdo de tarefas, e a PCJ e POG, em conjunto, pelos excelentes esclarecimentos relacionados a
processo judicial e eficiéncia na condug¢do do encaminhamento da manifestagdo.

Foram encaminhadas a PR as seguintes Sugestdes: i) alteragdo do hordrio para a comemoragdo dos
dias das mdes (PCR); ii) disponibilizagdo de internet em escolas da zona rural de Tucurui — PA (PSS);
iii) redugdo da quantitativo de banners da campanha da transformagdo do Sistema Eletrobras (PCR)
e; iv) melhorias no sitio da Eletrobras Eletronorte na internet (PCR).

Solicitacao

Reclamacdo

D.Ambiental

Diretoriade Gestao Corporativa - DG

Sugestao 19

121

Elogio

Dendncia

o] 20 40 60 80 100 120 140

2.6.5.

A DG concentrou 48% (quarenta e oito por cento) do total de Manifestages recebidas pela POG
em 2010.
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2.6.6. 46% (quarenta e seis por cento) das ManifestagOes direcionadas a DG foram classificadas como
Solicitagdes e 37% (trinta e sete por cento) como reclamagbes. O assunto mais recorrente nas
mencionadas Manifestagdes foi a implanta¢do do Plano de Carreira e Remuneragdo — PCR.
2.6.7. A GSP recebeu 2 (dois) Elogios referentes ao reconhecimento do feriado do dia do evangélico e ao
empenho da area na condugdo de manifestagdo relacionada a horas in itinere.
2.6.8. As Sugestdes direcionadas a DG abrangeram temas variados de gestdo de pessoas (GSP),

infraestrutura e servigos de apoio (GIS) e educagdo (GSE).

Diretoria de Producdo e Comercializagdo - DC

Sugestao J 0

Reclamacao l 23
Elogio - 2

D.Ambiental ‘ 0

2.6.9. A POG encaminhou a DC 11% (onze por cento) do total de Manifestagdes recepcionadas em 2010.

2.6.10.A maioria das Reclamagdes direcionadas a DC envolveu o tema processo seletivo de estagio (CAP,
CPA, CMT e CPH) e o desconto de valores nas bolsas de estagidrios (CMT).

2.6.11.As Solicitagdes encaminhadas a DC envolveram pedidos de informagdo sobre estagios,
transferéncia de processos da Sede para a Regional do Pard, transferéncia da SE Cametd para a
Rede CELPA, dados de clima da UHE Tucurui, royalties da UHE Samuel pagos a municipios de
Rondénia, blecaute ocorrido no dia 18.01.2010 no Sistema Acre/Rondénia e outros.

2.6.12.0 Diretor de Produgdo e Comercializagdo, Sr. Wady Charone Junior, recebeu 02 (dois) Elogios pelas
palestras ministradas na Regional de Produ¢do do Amapad — CAP e na Sede da Eletrobras
Eletronorte abrangendo o tema transformagdo do Sistema Eletrobras. As ManifestagOes
destacaram a excelente didatica do Diretor e sua capacidade de motivar os empregados
participantes.

Diretoriade Engenharia -DE

Sugestao
Solicitagdo
Reclamacdo 26

Elogio 0

Dendncia 11

D.Ambiental 1

o
wn

10 15 20 25 30 35

2.6.13. 12% (doze por cento) das Manifestagbes recebidas na POG foram direcionadas a DE para analise.
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2.6.14.44% (quarenta e quatro por cento) das Manifestagdes encaminhadas a DE para anadlise foram
classificadas como Solicitagdes abrangendo pedidos de informagdo relacionados a rede de
telecomunicagdes da Eletrobras Eletronorte, ao Programa Luz para Todos, a UHE Belo Monte,
pagamentos de indenizagdes de serviddo publica e outros.

2.6.15.As Reclamagdes totalizaram 38% (trinta e oito por cento) das Manifestagdes direcionadas a DE,
sendo recorrentes aquelas relacionadas ao Programa Luz para Todos.

2.6.16.Foi registrada 01 (uma) Demanda Ambiental abrangendo pedido de indenizagdo pelo alagamento
dos terrenos localizados a margem do Rio Valentin, supostamente ocasionado pela construgdo da
UHE Tucurui.

Diretoria Econémico-Fnanceira - DF

Sugestao 0
Reclamacao

Elogio 0

0

D.Ambiental

T T T T T T T T 1

o] 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

2.6.17. Em 2010, a DF foi responsavel pela andlise e resposta de apenas 1% das Manifestagbes recebidas
pela POG.

2.6.18. 67% das Manifestagdes direcionadas a DF foram classificadas como Reclamagdes provenientes
de empregados e fornecedores.

2.6.19. Foram registradas 02 (duas) Solicitagdes: i) pedido de informagdo de conta corrente da Eletrobras
Eletronorte para devolugdo de saldo referente ao Convénio n2 001/99 (Ampliagdo da Subestagdo
Cametd e Construgdo da RDR Cameta/Oeiras do Pard) e; ii) solicitagdo de comprovante de
rendimentos, referente ao exercicio de 2009, para fins de declaragdo de imposto de renda.

2.7. Evolucdo do Tempo Médio de Resposta
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2.7.1. 0O atendimento aos prazos de respostas estabelecidos junto aos manifestantes é um fator critico
de sucesso para a POG.
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2.7.2. Foi estabelecido como meta o prazo de 15 (quinze dias) dias para resposta as Manifestages
direcionadas a Eletrobras Eletronorte.

2.7.3.  Em 2010, o tempo médio de resposta da DC e DG foram reduzidos. A redugdo atribui-se a grande
interagdo entre a POG e areas demandadas e o esforgo das areas buscando o cumprimento do
prazo estabelecido para a resposta.

2.7.4. Foiregistrado um aumento no prazo médio de resposta da PR, DE e DF. A elevagdo da média de
prazo das mencionadas Diretorias é atribuida a Manifestagdes de alta complexidade ou que
exigiram interagdo com 6rgaos externos, demandando maior prazo para resolugdo.

2.8. Manifestacdo Tipo Dentncia - por Diretoria em 2010
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2.8.1. Em 2010 foram registradas 76 (setenta e seis) denuncias. Deste total, 19% (dezenove por cento)
foram consideradas procedentes, 75% (setenta e cinco por cento) improcedentes e 5% (cinco por
cento) estdo em apuragao.

2.8.2. Do total de denuncias improcedentes, 26% (vinte e seis por cento) foram respondidas
diretamente pela POG, em razdo da insuficiéncia de elementos para apuragado.

2.9. Manifestacdes do Tipo Dentincia - por Area em 2010

Dentncias Recebidas - PR - 2010
Total 19

PSS .- 1
roc |
PCR .n

[l

PCJ

(0] 5 10 15 20

M Procedente H Improcedente Em Apuracdo

Nota - Dentincia em apuragdo PSS — Protocolo n? 82588515
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Denuncias Recebidas- DC- 2010
Total 26

CRD
CRA
CPH
CPA
cMmT
CMA
CEG
CCG
CAP
DC

T T T T 1
0 2 4 6 8 10

M Procedente B Improcedente Em Apuracao

Nota - Denuincia em apuragdo CCG — Protocolo n2 10189300 e CAP — Protocolo 21585133

Denuncias Recebidas - DG - 2010

Total 18
B . E—
GSP
I T -
et
GIS

2 4 6 8
M Procedente H Improcedente Em Apuragao

Q

Nota - Dentincia em apuragdo GSP— Protocolo n? 1684562
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Denuncias Recebidas - DE - 2010
Total 11

cev ET

T T T

0 2 4 6 8 10
H Procedente M Improcedente

Denuncias Recebidas - DF - 2010
Total 2

4] 0,5 1 1,5 2 2,5

M Procedente B Improcedente

3. Outras acoes desenvolvidas em 2010

No ano de 2010, além de sua atividade principal, tratamento das Manifestacdes, a POG
também emitiu relatdrios, mensais e trimestrais, com o objetivo de auxiliar a gestdao empresarial,
e desenvolveu a¢des de aprimoramento de seu atendimento aos cidadaos tais como:

v' Realizacdo, em 31.03.2010, de palestras sobre o funcionamento e papel da Ouvidoria-
Geral, abrangendo temas como ética e conduta, nas Unidades Descentralizadas UHE
Coaracy Nunes e UTE Santana, que ainda ndao haviam sido contempladas;

Relatério de Atividades Anual da Ouvidoria-Geral - 2010
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Atualizagdo/aprimoramento do sistema de gerenciamento das Manifestagbes (Sistema
Apysa) em parceria com a Superintendéncia de Tecnologia da Informacao - GSI;

Atualizagao e simplificagdo do questiondrio disponibilizado aos manifestantes para
avaliacdo do servico prestado pela POG (agosto/2010);

Alteragao da pdgina da POG, na internet e intranet, buscando facilitar o acesso dos
manifestantes e esclarecer duvidas identificadas a respeito dos tipos de Manifestacdes,
prazo de resposta e outras;

Inclusdo no site da Ouvidoria-Geral (internet e intranet) de informacg&es tipo “Demandas
Ambientais”, objetivando atender aos requisitos do ISE BOVESPA, bem como externar a
cultura sustentavel da empresa;

A Ouvidora e os técnicos em ouvidoria foram capacitados e certificados pela Associacdo
Brasileira de Ouvidores — ABO e;

Participacdes em acOes educacionais voltadas ao tema ouvidoria.

4. Agenda 2011

Com o objetivo de aprimorar e sistematizar seu processo, a Ouvidoria-Geral prevé as seguintes
acoes para o exercicio de 2011:

v

v

Revisdo do Manual de Ouvidoria, procedimentos documentados especificos e relatérios,
em func¢do da necessidade de melhorias no processo;

Criagdo dos procedimentos documentados corporativos com o objetivo de descrever o
funcionamento do Processo Ouvidoria, definindo fungdes, responsabilidades e metas para
os indicadores utilizados pela POG, bem como cumprir compromissos empresarias
assumidos com a celebracdo do Pacto de Furnas e a participacdo da Eletrobras Eletronorte
na 42 Edicdo do Programa Pré Equidade de Género e Diversidade;

Atualizacdo do material de divulgacdo da POG para esclarecimento aos manifestantes do
papel da Ouvidoria-Geral no tratamento das Manifestacoes;

Realizagdo de palestras sobre o funcionamento e papel da Ouvidoria-Geral, bem como a
divulgacdo da IN-Ouvidoria e PDC Manifestagao (Sede e Unidades Descentralizadas);

Formacdo de parceria com o Comité de Diversidade e Género e a Comissao Permanente de
Etica para a realizagdo de palestras voltadas ao esclarecimento do procedimento de
tratamento das denuncias de assédio moral, sexual e outras violéncias no trabalho.
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