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Criada em 1953, a Petrobras é 
uma sociedade anônima de capital 
aberto, que atua como uma 
empresa de energia nos seguintes 
setores: 
� exploração e produção  
� refino  
� comercialização,  
� transporte e petroquímica  
� distribuição de derivados  
� gás natural 
� biocombustíveis e outras fontes 
renováveis de energia  
� energia elétrica  
  

Homens trabalhando na perfuração terrestre na 
Região de Produção da Bahia. Década de 50.  
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 Líder do setor petrolífero brasileiro, a Petrobras 
expande suas operações para estar entre as cinco 
maiores empresas integradas de energia no mundo até 
2020.  
 
 
 O Plano de Negócios 2009-2013 prevê 
investimentos de US$ 174,4 bilhões.  
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A participação da Petrobras no setor energético 
mundial é cada vez maior.  
 
Por meio de suas unidades, empresas subsidiárias e 
representações comerciais e financeiras atua em 27 
países, além do Brasil. 
 
 
 
 

 

Petrobras no Mundo  
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Crescimento integrado, rentabilidade e responsabilidade 
socioambiental são as palavras-chave da estratégia 
corporativa da Petrobras.  
 

 

Eletroposto no posto Parque 
das Rosas, RJ. Junho 2009 
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Os valores descritos no Plano Estratégico devem estar 
presentes na condução das atividades e refletir o jeito de ser da 
Petrobras. 
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Cumpre à Ouvidoria Geral: 

 

“Planejar, orientar, coordenar e avaliar atividades que 
visem acolher opiniões, sugestões, críticas, reclamações e 
denúncias dos públicos de relacionamento da Companhia, 
promovendo as apurações decorrentes e as providências a 
serem adotadas”  

 

Fonte: Plano Básico da Organização (PBO) 
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Criada em 2002 como uma assessoria da Presidência, foi 
formalizada em outubro de 2005, passando a fazer parte 
da estrutura oficial da Companhia, vinculada ao Conselho 
de Administração. 

 

Indicada como canal de denúncia para atendimento à Lei 
Sarbanes-Oxley, tornou-se o canal oficial da empresa para 
recebimento de denúncias de caráter contábil, financeiro e 
de auditoria. 
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Em 2007 houve aprovação das Políticas e Diretrizes da 
Função Ouvidoria do Sistema Petrobras, uma grande 
conquista, pois validou-se um modelo que vem sendo 
adotado para outras empresas do grupo, possibilitando 
mais liberdade de ação, credibilidade e autonomia, sempre 
baseando-se nos princípios da Cidadania, Direitos 
Humanos e Transparência.  
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Os valores apropriados pela Petrobras em seu 
Plano Estratégico demonstram que a empresa tem 
como norte uma atuação cidadã, isto é, de 
compromisso com a gestão de forma 
bidimensional: a gestão de responsabilidade 
interna e gestão de responsabilidade externa. 

E no exercício desta gestão, a Ouvidoria se 
apresenta como o canal institucional capaz de 
canalizar os anseios, desejos e demandas de todo 
o seu público de interesse: empregados e 
sociedade. 
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Constitui diretriz da Ouvidoria Geral da 
Petrobras: 

“ Assegurar que as ouvidorias sejam acessíveis 
 a todos os públicos de interesse 
 independente de condição econômica, social, 
cultural, lingüística e física.”  
Fonte: Políticas e Diretrizes da Função Ouvidoria do Sistema Petrobras 

 

A garantia de acessibilidade à Ouvidoria é o 
que possibilita aos públicos de interesse o 
exercício de seu “direito a ter direitos”, base do 
conceito moderno de cidadania. 
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Acesso à Ouvidoria Geral 

 

Qualquer pessoa pode contatar a Ouvidoria Geral da 
Petrobras, por diversos meios de comunicação: telefone, 
carta, internet ou pessoalmente.  

Toda demanda é recebida pela Ouvidoria Geral da 
Petrobras, desde que haja a identificação do demandante, 
salvo na hipótese prescrita para a utilização do Canal 
Denúncia.��
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Em conformidade com os requisitos da SOX, a 
Petrobras criou o Canal de Denúncia, onde é 
possível que qualquer integrante da força de 
trabalho da Petrobras apresente denúncias sem 
que para tanto tenha que revelar a sua identidade. 
 
O canal é de uso interno e voltado apenas para 
questões contábeis e financeiras, pode ser 
acessado através da intranet da Companhia.  
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A existência de canal formal independente, isento e 
que garanta sigilo no tratamento das demandas 
propicia a maior participação e um efetivo controle 
social – interno e externo – das atividades da 
Petrobras.   
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Garantia da independência 

“Assegurar a independência no exercício de suas 
atribuições.”  

Fonte: Políticas e Diretrizes da Função Ouvidoria do Sistema Petrobras 
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Garantia do sigilo/confidencialidade 

�

“Assegurar a confidencialidade e o sigilo no atendimento às 
demandas, por meio de sistemas de informação seguros, 
comportamento ético e prazo máximo para guarda e 
manutenção de registros internos.”�

Fonte: Políticas e Diretrizes da Função Ouvidoria do Sistema Petrobras 
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20.769

23.662

15.652

14.111

13.504

10.062

Ano 2008

Ano 2007

Ano 2006

Ano 2005

Ano 2004

Ano 2003

Comparativo da Evolução das Demandas 
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Em 2009, recebemos, até outubro, 10.684 demandas, 
incluindo denúncias, reclamações, pedidos, solicitação de 
informações, sugestões e elogios. Desse total, 73% foram 
de origem externa e 27%, interna. 

 

 

187

229

1.019

1.603

3.691

3.955

Cumprimento/Elogio

Sugestões

Denúncias

Pedidos

Reclamações

Solicitação de Informações
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Projeto Voluntariado Petrobras Fome Zero      
 
Em 2003, com a implementação do Programa Petrobras 
Fome Zero, a Ouvidoria passou a receber diversas 
manifestações de interesse de empregados para que 
pudessem contribuir no projeto. A partir daí, a Ouvidoria 
assumiu a coordenação do projeto voluntariado e em 
2006 a atividade, já conformada e formatada, foi ter 
assento na área de Comunicação/Responsabilidade 
Social.   
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Coordenação da Comissão de Gênero / Diversidade e 
realização da primeira pesquisa de gênero da 
Companhia. 
 
A partir de demandas que evidenciavam a necessidade 
de estudos e até modificações da cultura da empresa no 
que diz respeito ao tratamento das questões de gênero, a 
Ouvidoria tomou a frente para fomentar a criação da 
Comissão de Gênero da Empresa. E de fato, o Comitê de 
Gestão de Responsabilidade Social criou em 2005, a 
Comissão de Gênero vinculada a esse Comitê. 
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Uma das demandas que originou o movimento foi a de 
uma Operadora – cargo tipicamente masculino – que 
grávida de 7 meses, não tinha ao seu dispor uniforme 
(macacão) adaptado para a evolução de sua gestação.  A 
temática da comissão foi ampliada e hoje contempla a 
diversidade.  
 
A Petrobras realizou em 2006, por iniciativa da 
Coordenação da Comissão, a primeira pesquisa de 
gênero da Companhia, em que se pode conhecer o perfil 
dos empregados e empregadas.  
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Na pesquisa houve a investigação da percepção de 
homens e mulheres empregados da Petrobras sobre a 
harmonização de obrigações profissionais e vida pessoal, 
conhecimento sobre os canais e procedimentos 
disponíveis nos casos de discriminação, mobilidade 
profissional e remuneração, assédio moral e sexual e 
violência doméstica, entre outros temas. 
 
Os resultados serviram de norte para a Petrobras 
elaborar seu plano de ação e aderir ao Selo Pró-
Equidade de Gênero, em 2006, da Secretaria Especial de 
Políticas para as Mulheres.  
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Reconhecimento da união homoafetiva para fins de 
inscrição de dependentes. 
A partir, novamente, da participação dos empregados, 
houve em 2007 o reconhecimento por parte da empresa 
da possibilidade de inscrição de companheiros ou 
companheiras em uniões homoafetivas para atendimento 
na AMS. 
 
Inclusão do respeito às diferenças no Código de Ética da 
Cia. 
A Ouvidoria, como canal das manifestações sobre questões 
relativas à diversidade, levou ao Comitê de revisão do 
Código de Ética a sugestão para a inclusão do preceito de 
respeito às diferenças (item III dos Princípios Éticos). 
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Importante ação da Comissão de Diversidade, sob a 
coordenação da Ouvidoria, foi a realização do 
Censo para a Diversidade, em 2008.  
 
Em dezembro de 2008, a Petrobras Controladora 
contava com 55.199 empregados – 47.090 homens 
e 8.109 mulheres , no Brasil e outros 6.775 
empregados em 20 países .  
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Objetivos do Censo para Diversidade Petrobras :  
 
Mapear o perfil da diversidade humana dos 
empregados e empregadas da Petrobras 
Controladora; 
 
Elaborar e aperfeiçoar políticas e programas 
relacionados ao tema: gestão de recursos humanos, 
responsabilidade social e estratégia corporativa. 
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Objetivos do Censo para Diversidade Petrobras :  
 

Responder a indicadores de 
responsabilidade social relacionados 
ao tema da diversidade, índices de 
sustentabilidade; e de avaliação da 
atuação socialmente responsável. 
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A experiência do censo para a diversidade 

�



 
 

 

Gestor: OUVIDORIA GERAL 
versão 1 - Novembro/2009 

 

Conceito da campanha de divulgação:   
 

“A gente conta com você  
Para conhecer quem faz a Petrobras acontecer”  

 

Aspectos da diversidade humana e cultural investiga dos: gênero, 
raça/etnia, nacionalidade, naturalidade, religião, deficiência, entre 
outros.  
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A metodologia utilizada foi a de auto-preenchimento 
de questionário pré-estruturado e pré-testado, 
visando resultados quantitativos – 29 perguntas 
formuladas e tomando como base as perguntas 
formuladas pelo Instituto Brasileiro de Geografia e 
Estatística (IBGE)  para os Censos Demográficos e 
Pesquisas Domiciliares; 
 
Aplicativo hospedado dentro da Companhia (sem 
acesso externo) entre agosto e outubro de 2008;  
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Segurança da informação  garantida por acesso com 
chave e senha dos/as empregados/as; 
 
Base a amostra  do estudo censitário foi de 51.041 
pessoas – efetivo da Companhia em abril/2008.  

 
Amostra final contou com a participação de 31.745 
empregados e empregadas  ou: 
 
62% do total de trabalhadores da Companhia 
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PARA A EMPRESA: 
 
A Ouvidoria é uma ferramenta nova no contexto dos 
marcos legais para atender as demandas dos 
cidadãos. 
 
O exercício da função ouvidoria é uma prática concreta 
para o alcance da transparência, da ética nos 
negócios, da cidadania e de novos compromissos a 
que estão sujeitos as empresas públicas e privadas.  
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PARA A OUVIDORIA: 
 
 A compreensão do seu papel é um processo que 
implica em mudança organizacional – portanto lento – 
onde sua responsabilidade maior é contribuir para essa 
mudança. 
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OBRIGADO! 
 

Ouvidoria Geral da Petrobras 
Av. República do Chile, 65 - 11º andar - sala 1101A 
Centro - Rio Janeiro – Brasil 
CEP 20.031-912 - RJ  
Telefone: 
55 (21) 3224-6666   Fax:  55 (21) 3224-8189 
 
E-mail: 
ouvidoria@petrobras.com.br  
paulootto@petrobras.com.br 
 
 

��������	����	� ��
����	��
�


