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RESOLUCAO NORMATIVA

: RN-07/2019 GI-11
: GESTAO INSTITUCIONAL - GI

: 23/04/2019

:15/05/2019

:1a

: FABIO LOPES ALVES

: DIRETOR-PRESIDENTE - PR
: OUVIDORIA

A Diretoria Executiva da Companhia Hidro Elétrica do S3o Francisco - Chesf, em reunido de 16 de abril de
2019, conforme Decisdo de Diretoria - DD N° 18.03/2019, e Deliberagdo do Conselho de Administragdo DL
N° 553.02/2019 em reunido de 23 de abril de 2019, considerando a necessidade de atualizar politicas e
diretrizes para realizacdo das atividades da Ouvidoria,
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RESOLVEU
Estabelecer para fins desta Resolugdo Normativa, os seguintes conceitos:

Areas envolvidas - Unidade organizacional, 6rgdo executivo de direcdo superior e comités,
abrangendo comissdo, Comité ou coordenadoria, nucleo e outros grupos regularmente
constituidos na Companhia.

Canal de denlncias - Canal exclusivo das empresas Eletrobras para recebimento de denuncias
sobre fraudes, corrupcdao ou irregularidades envolvendo as empresas Eletrobras, cujo
tratamento é realizado pelo Comité do Sistema de Integridade — CSI.

Canal de ouvidoria - Canal de comunicagdo para o recebimento de manifestagdes em geral,
administrado pela Ouvidoria.

Comissdo de Etica da Chesf - Comissdo interna que coordena as agdes para a promocdo da
ética na empresa e realiza a apuragdo de eventuais desvios éticos, formada por membros
titulares e suplentes empregados da Chesf, designados por Portaria da Diretoria Executiva. E
vinculada administrativamente a Presidéncia e, tecnicamente, a Comissdo de Etica Publica -
CEP; bem assim, integra o Sistema de Gestdo da Etica Publica do Poder Executivo Federal.

Manifestacdao - Ato pelo qual o manifestante entra em contato com a Ouvidoria da Chesf, por
meio de denuncia, elogio, reclamacao, solicitagdo ou sugestdo.

Denuncia - Comunicagdo de pratica de infracdo aos principios e compromissos do Cédigo de
Etica e de Conduta das empresas Eletrobras, ao Programa de Integridade e as normas internas
e legais as quais estdo submetidas as empresas Eletrobras.

Elogio - Demonstracdao ou reconhecimento de satisfacdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido.

Reclamagdao - Demonstracdo de insatisfagdo ou desagrado diante de agdo, omissdo ou
tratamento dispensado por colaborador ou area da empresa.

Solicitagcdo - Requerimento de adogdo de providéncias por parte da Chesf.

Sugestdo - Proposigdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pela Chesf.
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Manifestante - Pessoa fisica ou juridica que entra em contato com a Ouvidoria para realizar
uma manifestacao.

Orgdo executivo de direcdo superior - Presidéncia ou cada uma das diretorias, responsavel
pela direcdo da empresa, que se encontra sob as diretrizes fixadas pelo Conselho de
Administragdo da Chesf e sob as decisdes da Diretoria Executiva da Chesf.

Ouvidoria - Unidade organizacional, com atribuicdes definidas no Anexo I, vinculada ao
Conselho de Administracdo da Chesf e administrativamente a Presidéncia da Chesf,
responsavel por detectar, analisar, reportar e monitorar possiveis problemas e riscos a Chesf,
identificados por meio do recebimento e do processamento de Manifestacao.

Servico de Informagdes ao Cidaddo - SIC - Sistema disponibilizado pelo Governo Federal,
criado para atendimento a Lei de Acesso a Informagdo - LAI. Através dele a Ouvidoria recebe
e registra os pedidos de acesso a informacdo, encaminha as respostas aos solicitantes, atende
e orienta cidadaos sobre os pedidos.

Simplifique - Formulario eletrénico fornecido pela Ouvidoria-Geral da Unido, criado em
atendimento do Decreto 9.094/2017, para a simplificacdo do atendimento prestado aos
usuarios de servicos publicos.

Termos ofensivos:

Calunia - Caluniar alguém, imputando-lhe falsamente fato definido como crime.

Difamagdo - Difamar alguém, imputando-lhe fato ofensivo a sua reputagdo.

Injuria - Injuriar alguém, ofendendo-lhe a dignidade ou o decoro.

Estabelecer as seguintes diretrizes:

Para fins desta Resolucdo, as manifestacdes aqui tratadas excluem as Denuncias, que deverdo
ser diretamente recebidas pelo Canal de Denuncia e reguladas pela Norma Eletrobras EAE-09

- Gestdo e Tratamento de Denuncias e de Infragbes e em seus respectivos procedimentos.

As manifestagdes com contelido de denuncia recebidas por meio do Canal de Ouvidoria
deverdo ser cadastradas no Canal de Denuncias para o devido encaminhamento.

A Ouvidoria devera ser um instrumento para identificacdo de oportunidades de melhoria na
gestdo empresarial, colaborando para o aprimoramento de suas atividades e para tornar a
Companhia mais transparente para a sociedade e para o seu publico interno, preservando os
principios éticos empresariais.

A Ouvidoria deverd agir com presteza e imparcialidade; colaborar com a integragdo das
ouvidorias das empresas Eletrobras e correlatas; zelar pela prdopria autonomia; promover a
participacdo dos publicos interessados como método de gestdo e contribuir para efetividade
das politicas e praticas da Companhia.

Em nenhuma hipdtese, sera recusado recebimento de manifestacdo formulada nos termos
dessa Resolugao.

Sao gratuitos os procedimentos aqui descritos.

Sao vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos que determinaram a apresentacao da
manifestacdo junto a esta Ouvidoria.

Estabelecer que as manifestacdes recebidas deverao ser encaminhadas ao Gabinete da
Diretoria vinculada ao assunto, para analise, adocdo de providéncias que permitam sanar
eventuais nao conformidades identificadas e a elaboracao de minuta de resposta.

As manifestacdes cujo teor ja tenha sido objeto de posicionamentos anteriores poderdo ser
respondidas diretamente pela Ouvidoria, prescindindo do encaminhamento a area competente.
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Estabelecer que a Ouvidoria deverd manter o controle das manifestacdes recebidas com a
respectiva tramitacdo até a conclusdo e arquivamento da resposta final encaminhada pela
Chesf.

As manifestacGes deverdo ser preferencialmente apresentadas por meio eletronico, através do
Sistema de Ouvidoria SOU - ou de outro sistema, disponivel na pagina da Ouvidoria na intranet
e no Portal Chesf. Caso a manifestacdo seja apresentada por meio fisico, por telefone ou outro
meio que ndo o registro no Sistema SOU, a Ouvidoria devera promover a digitalizacdo e sua
insercao imediata no referido Sistema.

O tratamento das manifestacbes recebidas deve prezar pela confidencialidade, pela
imparcialidade e pela ética, observando também os principios da eficiéncia e da celeridade,
além de resguardar o sigilo do contelddo e dos dados dos manifestantes.

A manifestacdo podera ser encerrada, sem producdo de resposta conclusiva, quando seu autor
descumprir os deveres de:

Expor os fatos conforme e verdade;

Proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

Ndo agir de modo temerario; ou

Prestar informacgdes que |Ihe forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.

Sera assegurada a protecdo a identidade e aos elementos de identificacdo do autor da
manifestacdo, bem como a confidencialidade e protegdo institucional contra eventuais
tentativas de retaliacdo aos manifestantes, conforme Cddigo de Etica e Conduta das Empresas
Eletrobras.

Dispor que devera ser respeitado o sigilo das informagdes e da identificacgdo do manifestante
por todos os envolvidos na tramitagao do processo;

O manifestante s6 devera ser identificado quando o processamento da manifestacdo assim o
exigir;

A quebra do sigilo € passivel de aplicagdo de medida disciplinar, com base nos instrumentos
normativos pertinentes e do Cédigo de Etica e de Conduta das Empresas Eletrobras.

Eventual retaliacdo a manifestantes devera ser tratada como uma infragdo, conforme previsto
na Politica de Consequéncias das empresas Eletrobras.

A solicitacdo de certificacdo de identidade do usuario somente sera exigida quando a resposta
a manifestacao implicar no acesso a informacdo pessoal prdpria ou de terceiro.

Caso o objeto da demanda apresentada pelo manifestante seja de competéncia de outra
instituicdo que ndo a Eletrobras, a Ouvidoria deverd informar ao manifestante deste fato e,
sempre que possivel, instruir sobre qual é a instituicdo competente para prestar o
esclarecimento pertinente, exceto no caso do Simplifique, em que a manifestacdo deve,
quando possivel, ser encaminhada para a instituicdo competente diretamente pelo sistema.

Mediagdo de Conflitos - A Ouvidoria deve promover a mediacdo de situagbes de conflitos
identificadas em manifestacdes registradas. Nesses casos, a Ouvidoria deve indicar um
mediador capacitado, que atuara na busca por uma solucdo e pela formalizacdo de um acordo
entre as partes.

Quando for instaurado um processo de mediacao de conflitos, o prazo para resposta final ao
manifestante deve ser suspenso durante o prazo da mediacdo.
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Avaliacdo da percepcao dos manifestantes - A Ouvidoria devera avaliar, por meio de pesquisa
de percepcgao periddica, os servigos prestados de recebimento e tratamento das manifestagdes,
nos aspectos de acessibilidade, confiabilidade e efetividade.

O resultado da avaliacdo devera ser publicado no portal da Chesf.

Prestagdo de Contas das manifestacGes - Deve ser elaborado, anualmente, relatério de gestdo
indicando:

Numero de manifestacGes recebidas no periodo anterior;

Tipos de manifestagdes;

Analise dos pontos recorrentes; e

Providéncias adotadas pela empresa para as questdes apresentadas.

O relatério de gestao deve ser encaminhado a Diretoria Executiva de Chesf, ao Conselho Fiscal
e ao Conselho de Administragao da Chesf e disponibilizado integralmente no site da empresa.

A Ouvidoria podera propor a apresentacdo do relatorio de gestdo a Diretoria Executiva da
Chesf, sempre que necessario.

A Ouvidoria devera produzir e analisar os dados e informacGes sobre as manifestacdes, de
modo a auxiliar recomendacdes e propostas de medidas para aprimoramento das atividades
da Chesf.

Servico de Informacgdo ao Cidaddo - SIC - A Ouvidoria devera administrar o Servico de
Informacdo ao Cidaddo da Eletrobras, nos termos da Lei de Acesso a Informagdo em referéncia,
zelando pelo aprimoramento constante dos servigos de transparéncia ativa e passiva.

Simplifique - A Ouvidoria devera administrar o Simplifique, nos termos do Decreto de
simplificacdo em referéncia, buscando a diminuicdo da burocratizacdo no atendimento aos
usuarios de seus servigos.

A Ouvidoria fard uso de Sistema Informatizado que permita o uso e tratamento das
manifestagOes, indicado pela Ouvidoria Geral da Eletrobras.

A Ouvidoria devera manter sitio eletrénico que promova a interagdo entre publicos de interesse
da empresa e Chesf, bem como a divulgacao de informacgdes e estatisticas das atividades da
Ouvidoria.

Dos prazos - Salvo previsdao legal ou normativa diversa, a Ouvidoria devera responder a
manifestacdo ao interessado num prazo de até 30 (trinta) dias, contados a partir do
recebimento da manifestagdo, podendo esse prazo excepcionalmente ser prorrogado por mais
30 (trinta) dias, em fungao de necessidades para a formulagdo da resposta.

Estabelecer que a Diretoria responsavel pelo assunto terd, do prazo definido no subitem
anterior, 20 (vinte) dias para encaminhamento da minuta de resposta, contados a partir do
recebimento da manifestacao pela Diretoria competente.

Caso esse prazo nao possa ser cumprido, conforme estabelecido no subitem 2.29, mediante
justificativa expressa, a Diretoria responsavel pelo assunto devera informar a Ouvidoria e
solicitar formalmente a dilacdo do prazo por igual periodo.

Os prazos a que se referem os itens anteriores poderdo sofrer redugdo nas etapas de
encaminhamentos internos, caso a manifestacao tenha sido recebida por instituicdo externa e
encaminhada para formulagdo de resposta pela Chesf.

Estabelecer as seguintes competéncias
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Compete ao Conselho de Administracdo da Chesf designar titular para exercer as atribuicoes
de Ouvidor da Chesf.

Compete aos Diretores assegurar que os respectivos 6rgaos subordinados deem o suporte
necessario ao correto cumprimento das orientacGes constantes do presente normativo.

Compete aos Diretores analisar as demandas recebidas com vistas a identificagdo de
oportunidades de melhoria na gestdao de processos de sua area, bem como sanar eventuais
nao conformidades identificadas.

Compete as areas envolvidas

Quando necessario, prestar esclarecimentos e fornecer informagdes e documentos solicitados
pela Ouvidoria no prazo estabelecido nesta norma e em carater prioritario;

Informar a Ouvidoria sobre as providéncias adotadas a partir do recebimento das sugestées
de melhorias relatadas pela mesma;

Zelar pela manutengdo do sigilo sobre a identificagdo do manifestante e das informagdes
recebidas.

O ndo cumprimento dos termos contidos nesta norma sujeita o colaborador as penalidades
previstas nos normativos vigentes, em especial Resolugdes e Instrucdes Normativas RN de
Medidas Disciplinares, RN e IN de Promogdao do Respeito, Prevengao e Enfrentamento da
Violéncia e do Assédio Moral no Trabalho e ou nos que eventualmente vierem substitui-los,
sem prejuizo das eventuais sangdes civis ou penais aplicaveis ao caso.

Devem ser observados os principios legais, a legislagdo, os acordos, convengdes e dissidios
coletivos de trabalho e os documentos normativos, as resolugdes e as determinagdes
especificas vigentes da empresa. Em especial as Leis 13.460, de 26/06/2017 e 12.527, de
18/11/2011; os Decretos 9.094, de 17/06/2017 e 9.492, de 05/09/2018; a Resolugdo CGPAR
n. 21, de 18/01/2018; Instrucao Normativa OGU n. 5, de 18/06/2018.

As situacOes ndo previstas nesta norma devem ser analisadas pelas areas envolvidas, sendo
justificadas mediante nota técnica. As conclusdes devem ser ratificadas pelo titular do 6rgao
executivo de diregdo superior ao qual a area esta subordinada ou, ao seu critério, pela Diretoria
Executiva da Chesf, observadas as disposicdes da legislacdo vigente e do Estatuto Social da
Companhia.

Determinar que ficam revogadas as disposicbes em contrario, especialmente a 12 edicdo da
RN-05/2010 AS-04, emitida em 16/12/2010.
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