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2. OUVIDORIA DA CHESF

A Ouvidoria e a participacdo social que seu processo promove € um dos pilares da
Governanca Corporativa praticada na Chesf. Tem a missdo de ecoar a voz do cidadao
dentro e fora da organizacdo, promovendo mudancas de atitude, comportamento e
melhoria continua e inovagdo nos processos.

Dito isso, muito esfor¢o e dedicagéo foram empreendidos para que a Ouvidoria cumprisse
0 seu papel, pautado em transparéncia, imparcialidade, senso critico e discricdo em defesa
dos diversos publicos de interesse, observando normas e o0s regulamentos que
possibilitem o equilibrio nas relagdes, garantindo ao publico interessado atendimento
bom e digno.

Segue Plano de Trabalho referente ao ano de 2020.



3.  PLANO DE TRABALHO

Melhorar 0

Objetivos
entendimento dos
requisitos para a

publicacdo da Agenda
dos Diretores junto

aos Gabinetes.

relatorios
de
da
Ouvidoria, do Servico
de

Informacéo e

Produzir
periodicos

atendimento

Acesso a

relatorios estatisticos
referentes a protocolos
de

recebidos.

denudncias

Realizar bate papo

com Gabinetes.

Acoes Metas

Verificar  duvidas, Realizar

um

elaborar o material e treinamento em 2020.

executar 0

treinamento.

Extrair das bases de Publicar

Relatorio

de realizar apresentacoes

periodicidade

trimestral

dados  disponiveis Anual de Ouvidoria e
(Sistema

Ouvidoria - SOU; com

ICTS - Canal de minima

Denuncias e e-SIC - junto a Governanca.
Servico de

Informacéo ao

Cidadé&o) as

informag0es para

elaboracédo e entrega

do material junto a
Governanca.

Publicar os relatorios

no site.

Preparar material e Reunido

agendar reuniéo.

anual.

Resultados Alcancados

Apresentacdo realizada em
29/06/2020, via teams. Foi
encaminhado via email para os
Gabinetes 0s requisitos para
bases

publicacdo e as

normativas para tanto.

https://www.chesf.qov.br/emp

resa/Pages/Ouvidoria/Relatori
0Anual.aspx

A pedido dos Gabinetes, foi
reduzida a periodicidade para
realizamos
de

A primeira em

guadrimestral e
gsse ano dois ciclos

reunioes.
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Propor e Homologar
as Proposicdes de

Ouvidoria.

Revisar e aprimorar 0
conteddo do Acesso a

Informacéo.

Aplicar a pesquisa de
Percepcéo do Servico
da Ouvidoria em face
do Conselho de
Administracao da
Chesf.

A partir dos feedback

recebidos ou
coletados pela
Ouvidoria,

propugnar pelo

aprimoramento e

qualidade das
atividades

desenvolvidas pela
Chesf, através da
apresentacéo de
Proposicgdes de
Ouvidoria.

Contato com as areas
para aprimoramento
e adequacdo as
normas cabiveis.
Encaminhar
formulério atraves de
link para cada um

dos Conselheiros.

Cinco

aceitas pela area-fim.

Revisao Anual.

Anual

Junho/20 e a seguinte em
Outubro/20.

proposicbes Contabilizamos 6 Proposic¢oes

executadas e 1 em analise.

Acdo executada.

Executada em Novembro de
2020.



Aumentar a
participagdo junto a
de
Satisfacdo com 0s
da

Pesquisa

Servigos

Ouvidoria

Inaugurar a sessdo
Temas Frequentes da

pagina da Ouvidoria.

Encaminhar
formulario através de
link da

resposta conclusiva e

quando

estimular a
participacéo dos
manifestantes. Fora a
publicacdo no
Relatério Anual de
Ouvidoria, publicar o
resultado parcial da
pesquisa, através de
matéria em noticia no

Portal da Chesf.

Criar uma sessédo em
que estardo dispostas

informagfes basicas

e atuais sobre
assuntos que
quantitativa ou

qualitativamente
repercutem nas
estatisticas

consolidadas  pela

Anual.
Criar a sessiao e
revisar 0SS temas

semestralmente.

Em 2019, tivemos 24
participacoes.

Em 2020, dentre os 685
usuarios que utilizaram nossos
servicos, 124 respondenram a
pesquisa.

(a) 77% consideraram que sua
foi  total

demanda ou

(b)

95% admitem a possibilidade

parcialmente atendida;

de voltar a usar 0s servicos da
(©) de

satisfacdo - acessibilidade -

Ouvidoria; nivel
85% afirmou ter sido fécil
registrar e acompanhar a
(d) nivel de

tempo de

2% se

manifestagéo;
satisfacdo -
atendimento -
satisfeitos

definiram como

com o tempo de atendimento.

Sessdo criada e ja alimentada
com 4 temas.

https://www.chesf.gov.br/emp

resa/Pages/Ouvidoria/Temas-

Frequentes.aspx
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Inaugurar a sessdo
Perguntas e
Respostas na pagina

da Ouvidoria.

de
Ouvidoria, na pagina
da

Portal.

Criar o Painel

Quvidoria no

Manter a formacéao e
capacitacao
continuada sobre
Ouvidoria, Servigo de
Informacéo ao
Cidaddo e Gestdo e
tratamento de

Dendncias.

Ouvidoria.
Identificar os temas,
produzir o material

envolvendo as areas

afetas.
Produzir, com a
participacao da

equipe da Ouvidoria,

0 material tratando
das davidas mais
frequentes

envolvendo as
competéncias e
atribuicdes da
Ouvidoria.

Consolidar os dados

e encaminhar o0

material para
publicagéo.
Solicitar 0

treinamento de cada

componente da
equipe em, no
minimo, um dos

referidos assuntos.

Criar a sessdo e
revisar as perguntas

anualmente.

Atualizacdo mensal.

Um treinamento por
colaborador no curso
do ano de 2020.

https://www.chesf.qov.br/emp

resa/Pages/Ouvidoria/Temas-

Frequentes.aspx

Em  execucdo. Material
enviado para a publicacao.

Execucdo em 2021.

Treinamentos realizados.
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Formagéo de Realizar a formacdo 1 treinamento na Treinamento realizado.

Mediador de pelo menos um equipe no curso do

membro da equipe da ano de 2020.
Ouvidoria em

mediacéo.



