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Por que o Treinamento?

Denúncias 2020: +40%

 Recomendações das  áreas de controle
 Ciência da penalização – caráter pedagógico
 Descrédito no canal
 Desconhecimento sobre o canal
 Teletrabalho
 Muitos normativos e leis...
 Receio de denunciar
 Pouco de incentivo ( Programa de Integridade)

Conformidade do Treinamento
Atender ao Programa de Integridade das Empresas 
Eletrobras e à legislação:
 Incentivo à denúncia;
 Divulgação do canal;
 Mecanismos de proteção ao denunciante

Legislação e recomendações de órgãos controladores:
 Decreto 8420 (art.41)
 Manual  para Implementação de Programas de 

Integridade – CGU
 Resolução CGPAR 05/2015 (art.2º) etc



Conceitos, formas e finalidades

DENÚNCIA É... RECLAMAÇÃO É...

Conceito - Comunica prática de infração aos 
princípios e compromissos do Código de 
Ética e de Conduta das empresas 
Eletrobras, ao Programa de Integridade, às 
normas internas e legais às quais estão 
submetidas as empresas Eletrobras.

Conceito - Expressa insatisfação relativa a 
serviços ou processos da Companhia ou 
conduta de colaboradores de Furnas na 
prestação desses serviços.

Cunho objetivo – interfere ou prejudica 
preponderantemente a esfera de todos, 
inclusive a própria empresa.

Cunho subjetivo – interfere ou prejudica, 
preponderantemente, a esfera da pessoa 
(manifestante).

Fim imediato - Pretende a punição e/ou a 
remediação do problema 

Fim imediato - Pretende que resolva 
problema específico, queixa do 
manifestante 

Regulamentação - Regulamento de Gestão e 

Tratamento de Denúncias das Empresas 

Eletrobras e Responsabilização pela IN 014.2005. 

Tratamento unificado realizado pelas empresas 

Eletrobras.

Regulamentação - IN.001.2010 –
Manifestação à Ouvidoria e Lei 13.460/2017



Diferenças típicas entre denúncia e 
reclamação

DENÚNCIA RECLAMAÇÃO 

Denunciado: colaborador da empresa, ou pessoa 
que atue por delegação em nome da empresa ou 
em processos que dependam de relacionamento 
com a empresa (ex: licitatório, patrocínio)
Denunciante: qualquer pessoa que tenha 
conhecimento da irregularidade. Pode ser anônimo

Reclamado: área, gestão, processo, 
atividade, serviço, da empresa 
Reclamante: qualquer pessoa, público 
interno e externo à empresa. Pode ser 
anônimo (caso seja preciso a identificação 
solicitaremos autorização). 

Exemplos: . Colaborador de Furnas ou 
terceirizado usa veículo da empresa para uso 
pessoal, como ir e voltar de casa.
. Favorecimento em licitação
. Nepotismo em contratação

Exemplo: .invasão de área da empresa por 
terceiro)
. Reclamação de não pagamento do auxílio 
creche
.  Reclamação de erro no sistema de férias

Saiba! Atos de gerir (planejar, organizar, 

coordenar, controlar o trabalho) por si só 
não são denúncia. É necessária uma 
irregularidade praticada pelo colaborador.

Saiba! Importante tentar a solução da 

questão inicialmente com o gestor ou área 
responsável pelo assunto na empresa.



Conteúdo a ser registrado

DENÚNCIA RECLAMAÇÃO

. Relato do fato irregular e quem praticou

. Como ocorreu

. Local da irregularidade;

. Data de ocorrência;

. Nome, cargo, área relativa ao denunciado;

. Evidências dos fatos – Provas.

. Detalhamento do assunto: local, data, 
sistema, documento, atendimento, área etc;
. Indicação de que foi tentado inicialmente 
contato com a área responsável ou gestor 
imediato, sem o retorno desejado, caso 
tenha sido realizado;

Saiba!
Tais informações, em completude, nem sempre 
são possíveis. Porém é preciso relatar todos os 
dados sobre a denúncia ou, se possível, indicar 
como consegui-los.

Saiba!
Caso o manifestante não saiba a quem 
recorrer inicialmente, poderá contatar a 
Ouvidoria.

Poderá ser solicitada complementação da denúncia ou da reclamação



DENÚNCIA 

Denúncia de boa-fé

Denuncismo

Denúncia: boa-fé ou Denuncismo?

Denuncia buscando a correção da irregularidade. Comunicação de irregularidade 
que tem certeza ou acredita que tenha ocorrido. Denúncia será processada.

Saiba!
Acredita na veracidade que os fatos tenham 

ocorrido

Denúncia com a única intenção de prejudicar alguém.  Tem certeza ou acredita 
que os fatos não são verdadeiros.   Denúncia será encerrada por indicativa de 
denuncismo (falsa denúncia).

Saiba!
Denuncismo por si só pode vir a ser uma infração, e até 

crime de denunciação caluniosa!



Garantias ao denunciante de boa fé

Fontes: Código de Conduta Ética e Integridade das Empresas Eletrobras e Regulamento de 
Tratamento e Gestão de Denúncias das Empresas Eletrobras 

Por que denunciar?
. Sanar a irregularidade
. Responsabilizar o infrator
. Gerar caráter pedagógico
. Tornar o ambiente mais íntegro

Garantias ao denunciante
. Possibilidade de denúncia anônima
. Sigilo dos dados do denunciante
. A retaliação é tratada como infração
. Canal de denúncia externo (ICTS) com restrição de acesso

(*) denúncias de violência no trabalho – acolhimento da vítima pela Ouvidoria



Papel da Ouvidoria

DENÚNCIA RECLAMAÇÃO 

Registrar no Canal de Denúncias das 
Empresas Eletrobras, caso receba qualquer 
manifestação com conteúdo de denúncia 
por qualquer meio;   

Buscar resposta ou solução da questão relatada, 
podendo propor mediação cuja solução depende 
do consenso das partes;

Participar do processo de tratamento e gestão 
de denúncias da Eletrobras, por meio de 
análise preliminar, que consiste em averiguar 
a autoria e materialidade dos fatos e sugerir 
ou não sua aptidão à apuração.

Saiba!
Em nenhuma hipótese será tratada denúncia 
no canal Ouvidoria.

Saiba!
A partir das manifestações, a Ouvidoria poderá 
realizar proposições de melhorias à empresa

Tramitar a questão para a área responsável por 
meio de sistema próprio;

Responder ao manifestante com base nas 
respostas das áreas responsáveis pelo assunto, 
concluindo a manifestação e zelando pelo prazo 
legal – 30 dias prorrogáveis por mais 30 dias;

A Ouvidoria não resolve ou decide sobre a questão. 
Não trata de questões que estejam já na justiça.



(1) Em ambos os casos, a Ouvidoria de Furnas registrará no Canal de Denúncias das Empresas Eletrobras. 
(2) A Comissão de Ética realiza apuração de denúncias com recorte ético segundo a legislação (Decretos: Decreto 1.171; Decreto 6.029
e    Resolução 10 da Comissão de Ética Pública)

Meios de contato (formas de registro)

RECLAMAÇÃO DENÚNCIA 

Telefones da Ouvidoria de Furnas
(21)2528-3815
(21) 2528-2222

Sistema de Ouvidoria - SOU
https://www.eletrobras.com/SOU/Manife
stante/Nova_Solicitacao.asp?empresa=fun

www

Telefone do Canal de Denúncias das Empresas 
Eletrobras 0800 721 9885

Canal de Denúncias das Empresas Eletrobras
https://relatoconfidencial.com.br/eletrobras/

www

Denúncias Éticas - Portal da Ética (2)

http://dp-furnasnetp/sites/PortalEtica/
SitePages/home.aspx

www

Carta ou Presencial: Ouvidoria de Furnas (1)

Av. Graça Aranha, 26/80 andar- Centro - Rio de 
Janeiro / RJ  CEP: 20030-000 | Sala da Ouvidoria Carta ou Presencial:  Ouvidoria de Furnas 

Av. Graça Aranha, 26/80 andar- Centro - Rio de 
Janeiro / RJ  CEP: 20030-000 | Sala da Ouvidoria

Saiba!



Portal da Integridade

Para conhecer o trabalho e resultados das  áreas de  Integridade - Ouvidoria, Conformidade, Gestão de Riscos, Controle 
Interno, Segurança da Informação, Gerência de Apuração, Auditoria e Comissão de Ética - acesse o Portal da Integridade 
disponibilizado na Intranet.

http://dp-furnasnetp/dpnet/PortalIntegridade/SitePages/Inicio.aspx



Acesse o Portal da 

Integridade! 

Fique sempre atualizado 

sobre os normativos da 

empresa!

“Dicas de Ouro”

Se tiver dúvida se é 

Reclamação ou Denúncia, 

contate a Ouvidoria para 

ajuda

Além da Reclamação, a 

Ouvidoria também trata 

sua Sugestão, Solicitação e 

Elogio

Procure 

evidenciar sua 

denúncia com 

informações do 

fato e autoria

Denuncie de forma 

consciente e proporcione 

a melhoria da empresa!

Busque primeiro 

resolver sua questão 

com a área 

responsável pelo 

assunto

A Ouvidoria é 

sua parceira!

Lembre-se: 

seu gestor é 

seu primeiro 

canal

Fique a par dos 

resultados dos 

trabalhos da área de 

apuração

Denuncie e 

contribua para a 

Integridade da 

sua empresa !



Muito Obrigada!

https://relatoconfidencial.com.br/eletrobras/

Portal Ética

https://www.furnas.com.br/subsecao/145/ouvidoria
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Plano de Ação de Divulgação do Canal de Denúncias 

 

Treinamento em Denúncias 

 

 

 

Introdução 

Este é um treinamento preparado com a dedicação da equipe da Ouvidoria visando 

orientar e esclarecer sobre o registro de denúncia diferenciando-o das 

manifestações à Ouvidoria, em especial da Reclamação. 

Acreditamos que, desta forma, estaremos gerando maior efetividade aos referidos 

processos e, principalmente, atendendo com mais presteza e qualidade a demanda 

do nosso público. 

Lembramos que este treinamento é direcionado a todos os empregados e contamos 

com sua participação para que possamos estar alinhados à legislação, inclusive 

normativo interno e orientações dos órgãos de controle, como a CGU. 

O treinamento é em formato de jogo, porém não tem caráter competitivo, nem nota 

final que aprove ou reprove. A intenção é mantê-los informados sobre o correto uso 

dos canais de denúncia e de Ouvidoria para contribuir com a integridade da 

empresa. 

Antes de realizar o quiz Tira Teima  solicitamos sua atenção para visualizar a 

apresentação (linK), que tem duração média de 10 minutos e que contribuirá para 

o seu aproveitamento no jogo. 

A apresentação ficará disponível a todos após a aplicação do jogo no portal da 

Ouvidoria. 

Lembre-se! Mesmo se restarem dúvidas sobre o tema, a Ouvidoria está disponível 

para ajudar. 
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A título de melhor esclarecer as questões relativas à denúncia e à reclamação, construímos o quiz abaixo 

como treinamento e aperfeiçoamento de todos os colaboradores.  As questões de números 4 a 16 são 

fictícias e foram construídas unicamente para fins de conhecimento e aprendizado. 

(1) Para realizar a Denúncia, de forma eletrônica ou por telefone, devo registrar no Canal de 

Denuncias das Empresas Eletrobras: 

A - Verdadeiro 

B - Falso 

 

(2) Para realizar uma denúncia, de forma presencial ou enviar uma carta anônima, devo registrar 

no Canal de Denúncias das Empresas Eletrobras: 

A - Verdadeiro 

B - Falso 

 

 

(3) Sou colaborador da empresa e alguém me encaminha uma carta que parece ser uma 

denúncia, irregularidade praticada por outro colaborador de Furnas. Eu devo registrar o fato no 

Canal de Denúncias da Eletrobras. 

A - Verdadeiro 

B - falso 

 

Praticando – Tira Teima 

Resposta: Verdadeiro 

Denúncias feitas por telefone ou por sistema deverão ser registradas no Canal de Denúncias das Empresas 

Eletrobras. O link para este canal está disponível na FURNASNet ou no site externo de Furnas. 

Para mais informações, consulte nosso Tutorial (link) 

Resposta: Falso 

Neste caso, presencial ou por carta, o denunciante deverá contatar a Ouvidoria de Furnas para que esta 

realize o devido registro da denúncia no Canal de Denúncias das Empresas Eletrobras. Verifique no 

Tutorial, item Meios de contato . 

Para mais informações, consulte nosso Tutorial (link) 

Resposta: Falso 

Neste caso, como o manifestante está recebendo uma carta de outra pessoa, aparentando ser denúncia, 

ele deverá contatar a Ouvidoria de Furnas para que esta realize o registro adequado. Caso seja 

irregularidade, a Ouvidoria registrará no Canal de Denúncias das Empresas Eletrobras. Caso seja alguma 

questão administrativa, a Ouvidoria irá registrar no Sistema da Ouvidoria. Em ambos os casos, o 

manifestante será informado e receberá o protocolo correto para acompanhar sua questão no canal 

adequado.  

Para mais informações, consulte nosso Tutorial (link) 
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(4) Funcionário de empresa prestadora de serviços à Furnas não está recebendo o seu salário ou 

qualquer outra verba trabalhista e sabe que Furnas está cumprindo com sua parte. Esta questão 

é considerada uma Reclamação. 

A – Verdadeiro 

B – Falso 

 

(5) Funcionário de empresa prestadora de serviços à Furnas não está recebendo o seu salário ou 

qualquer outra verba trabalhista e informa que o gestor do contrato ou fiscal está cobrando 

propina para liberar o pagamento para a terceirizada. Vou registrar denúncia no Canal de 

Denúncias das Empresas Eletrobras. 

A - Verdadeiro 

B – Falso 

 

 

(6) Uma denúncia deve conter simplesmente o fato ocorrido, para que o denunciante não corra o 

risco de ser reconhecido. 

A - Verdadeiro 

B – Falso  

 

Resposta: Verdadeiro 

A situação configura-se como problema da empresa contratada e não de Furnas. Neste caso, Furnas pode 

atuar na confirmação da situação e na tomada de providências relativa à empresa contratada. 

Para mais informações, consulte nosso Tutorial (link) 

Resposta: Verdadeiro 

A situação configura-se irregularidade com gestor ou fiscal do contrato, colaborador de Furnas. Neste 

caso, o correto é realizar o registro do fato no Canal de Denúncias das Empresas Eletrobras.  

Para mais informações, consulte nosso Tutorial (link) 

 

Resposta: Falso 

Uma denúncia deve conter: a descrição da irregularidade, quando e como ocorreu e o nome de quem 

praticou ou alguma identificação (ex. gestor do órgão X). Se possível, evidências do fato ocorrido. 

Lembre-se que o processo é sigiloso e o denunciante está protegido pela legislação vigente e por 

condições de segurança de informações sigilosas. Além disso, ainda há a possibilidade de denúncia 

anônima. 

Para mais informações, consulte nosso Tutorial (link) 
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(7) Pessoa constrói sob a linha de transmissão, invadindo área de risco. Essa situação deve ser 

registrada como manifestação à Ouvidoria. 

A – Verdadeiro 

B – Falso 

 

(8) Meu gestor não me dá step , somente para meu colega. Vou denunciar ele no canal de 

Denúncias das Empresas Eletrobras. 

A - Verdadeiro 

B – Falso 

 

(9) Tenho observado que à noite dois funcionários, Fulano e Beltrano na área xxx de Furnas 

cortam árvores e vendem clandestinamente, sem ninguém notar. Isso já vem acontecendo há uns 

três meses. Vou denunciá-los! 

A - Verdadeiro 

B – Falso 

 

 

(10) Estou sofrendo perseguição porque meu gestor diz que área está com baixa de pessoal e 

não consigo ser transferido, embora solicite inúmeras vezes. Vou fazer uma denúncia no Canal de 

Denúncias das Empresas Eletrobras. 

A – Verdadeiro 

B – Falso  

Resposta: Verdadeiro 

Trata-se de irregularidade praticada por terceiro contra Furnas. Sendo assim, o registro deverá ser feito na 

Ouvidoria. 

Para mais informações, consulte nosso Tutorial (link) 

Resposta: Falso 

Trata-se de ato da gestão do chefe do colaborador. Não configura irregularidade.  Sendo assim, o canal 

adequado para registro é o da Ouvidoria. 

Para mais informações, consulte nosso Tutorial (link) 

Resposta: Verdadeiro 

Trata-se de irregularidade praticada por colaboradores da empresa, sendo portanto caracterizada como 

denúncia a ser registrada no Canal de Denúncias das Empresas Eletrobras. 

Para mais informações, consulte nosso Tutorial (link) 
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(11) Na minha área está ocorrendo contratação com nepotismo (*). Claramente a empresa 

prestadora de serviços está selecionando parentes de colaborador da minha área e do gestor 

contrato. Acho que devo registrar o fato na Ouvidoria. 

A - Verdadeiro 

B - Falso  
 

 

 

 

 (12) O que houve com o Plano de Saúde de Furnas? Muitos médicos foram descredenciados e 

outros reclamam que não vale mais a pena ser credenciado de Furnas. Que absurdo! Vou 

registrar como reclamação na Ouvidoria. 

A – Verdadeiro 

B – Falso    

 

(13) No Edital de licitação que participei houve claramente favorecimento por determinado 

fornecedor, porque houve especificação do material que somente é produzido pela empresa X. 

Vou denunciar no canal de denúncias das empresas Eletrobras! 

A – Verdadeiro  

B – Falso  

(*) O nepotismo é basicamente a concessão de privilégios ou 

cargos públicos a parentes. Ocorre quando um político, por 

exemplo, usa como critério de escolha, para ocupação de 

cargos públicos, o favorecimento de parentes, em detrimento 

de especialistas. (www.jusbrasil.com.br) 

Resposta: Falso 

Trata-se de ato da gestão do chefe do colaborador. Não configura irregularidade.  Sendo assim, o canal 

adequado para registro é o da Ouvidoria. A Ouvidoria, por atribuição, poderá propor uma mediação entre 

as partes a fim de se chegar a um consenso. 

Para mais informações, consulte nosso Tutorial (link) 

Resposta: Falso 

Trata-se de irregularidade de colaborador de Furnas. Neste caso, será necessário o registro do fato no 

Canal de Denúncias das Empresas Eletrobras. 

Para mais informações, consulte nosso Tutorial (link) 

Resposta: Verdadeiro 

Trata-se de reclamação a ser registrada no Canal de Ouvidoria. A pessoa parece insatisfeita com o serviço 

do plano de saúde da FRG e os médicos que já se consultava foram descredenciados e será preciso buscar 

novos médicos.  

Para mais informações, consulte nosso Tutorial (link) 
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(14) Tenho observado que desde a entrada do novo gestor em 2020 na minha área, não estão 

distribuindo equipamentos de proteção. Usamos equipamentos antigos, com data de validade 

vencida.  Sofremos riscos diariamente, inclusive de vida. Vou registrar o fato como reclamação na 

Ouvidoria. 

A – Verdadeiro 

B – Falso 

 

(15) Há algum tempo meu gestor não me passa trabalho, me deixa encostada, não me convida 

para participar de reunião de equipe, estou me sentido desmotivada e triste.   Já tentei conversar 

com ele, mas sempre se esquiva da conversa. Vou procurar pessoalmente o Canal de Denúncias 

das Empresas Eletrobras!    

A – Verdadeiro 

B – Falso 

 

 

  

 

 

 

  

Obrigada pela sua participação! 

Resposta: Verdadeiro 

Trata-se de irregularidade, uma vez que favorecer um licitante viola a isonomia (igualdade) entre os 

licitantes. Sendo assim, o registro da denúncia deverá ser realizado no Canal de Denúncias das Empresas 

Eletrobras. 

Para mais informações, consulte nosso Tutorial (link) 

Resposta: Falso 

Trata-se de irregularidade em descumprir normativo da empresa. Neste caso, o registro deverá ser 

realizado no Canal de Denúncias das Empresas Eletrobras. 

Para mais informações, consulte nosso Tutorial (link) 

Resposta: Falso 

Trata-se provavelmente de assédio moral sendo que a denúncia presencial somente pode ser realizada na 

Comissão de Ética da empresa ou na Ouvidoria . Neste caso, a Comissão de Ética ou Ouvidoria quando 

procurada deverá registar a denúncia no Canal de Denúncias das Empresas Eletrobras. 

Para mais informações, consulte nosso Tutorial (link) 
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