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1. A OUVIDORIA DA EPE E O RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE

O papel principal da Ouvidoria é a promocdo da participacdo do usudrio na
administracdo publica, facilitando o acesso da sociedade a instituicdo, e dessa forma
contribuir para o controle social e para a melhoria do desempenho e da imagem da
Empresa. E um dos pilares de Governanca Corporativa e parte importante do Programa
de Integridade, proporcionando maior transparéncia das ac¢des.

A existéncia de uma Ouvidoria na empresa possibilita de forma participativa a
modernizacdo dos processos e procedimentos e a valorizacdo do elemento humano por
meio do bom relacionamento com os usuarios. Por outro lado, é também papel da
Ouvidora sensibilizar os dirigentes para o aprimoramento dos servigos prestados, das
normas, dos procedimentos e das politicas publicas da Empresa. Na pratica, trata-se de
um sistema direto, legitimo e exclusivo de relacionamento com o cidaddo, destinado a
receber e dar tratativas as reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitagdes.
Além disso, a ouvidoria deve ser capaz de mediar conflitos e de buscar solucdes efetivas
para situacBes recorrentes. Seu principal objetivo é atuar de forma isenta e
independente, com cardter fundamentalmente estratégico.

Internamente, cabe a Ouvidoria ajudar na promog¢do de um ambiente para mudanga de
cultura organizacional, através da conscientizagdo e sensibilizagdo dos funcionarios, nos
diversos niveis daInstituicdo, sobretematicas que reforcem a primaziadointeresse publicoe o
compromisso com a responsabilidade social. Por fim, o servico prestado pela Ouvidoria
sinaliza, tanto para os funciondrios como para a sociedade, que a alta administra¢do da
Empresa esta comprometida com a possibilidade de mitigar o déficit de cidadania, com a

transparéncia administrativa, com a eficiéncia, com a ética e com a efetividade dos direitos.

2. FINALIDADE DO RELATORIO TRIMESTRAL

Este relatério apresenta dados estatisticos e andlises qualitativas das manifestacdes
apresentadas ao longo do terceiro trimestre de 2020 (outubro a dezembro),

sintetizando as principais realiza¢cdes da area no periodo.
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3. ANALISES QUANTITATIVA E QUALITATIVA

(@
Al

OUVIDORIA

TIPOS DE MANIFESTAGOES ouT NOVv DEZ TOTAL
ouv 11 14 6 31
SIC 15 15 12 42

TOTAL 26 29 18 73

Tabela 1: Quantidade de manifestacGes da Ouvidoria

TIPOS DE MANIFESTAGOES

= OQUY = SIC

Grafico 1: Quantidade de manifestagdes da Ouvidoria por tipo
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Grafico 2: Proporcdo de manifestacdes da Ouvidoria por tipo e més

TIPOS DE MANIFESTACOES ouT NOV DEZ TOTAL
Denuncias/ Comunica¢des 0 0 0 0
Elogios 0 0 0 0
Pedidos de InformacgGes 15 15 12 42
Reclamacgoes 0 6 0 6
Solicitacdes de Providéncias 10 8 5 23
Sugestdes 1 0 1 2

TOTAL 26 29 18 73

Tabela 2: Quantidade de manifesta¢des do FalaBR
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TIPOS DE MANIFESTAGOES DA OUV
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Grafico 3: Quantidade de manifesta¢des do FalaBR por tipo

AREA ACIONADA SIC ouv TOTAL %

DEA 10 9 19 26%
DEE 22 4 26 36%
DPG 3 2 5 7%
DGC 5 5 10 14%

Presidéncia 1 4 5 7%
Ouvidoria 1 7 8 11%
TOTAL 42 31 73 100%

Tabela 3: Areas Acionadas pela Ouvidoria
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AREA ACIONADA
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Gréfico 4: Areas Acionadas pela Ouvidoria

DEMANDAS 100% FECHADAS TEMPO MEDIO DE RESPOSTA: 10,10 DIAS

No quarto o trimestre de 2020, foram respondidas 73 manifestacGes na Ouvidoria,
sendo 42 pedidos de informacdes, 23 solicitacdes de providéncias, 6 reclamacdes e 2

sugestdes.

A Ouvidoria respondeu 11% das manifestagGes sem a necessidade de entrar em contato
com as areas. A drea mais acionada foi a Diretoria de Energia Elétrica. Todas as
demandas foram fechadas e o tempo médio de resposta foi de 10 dias.

3.1 RELATORIO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO E SOLICITANTES
A. Quantidade de pedidos de acesso a informagao:
Quantidade de pedidos: 42

Média mensal de pedidos: 14

B. Resposta aos pedidos de acesso a informacao:
Prorrogaces: 0

Tempo médio de resposta: 14 dias
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O Servico de Informacdes ao Cidaddo da EPE (SIC) recebeu 42 pedidos e a maioria das
solicitacOes teve seu acesso concedido. Os pedidos que a Empresa ndo péde atender

estavam amparados em legislacdo especifica ou na Lei de Acesso a Informacdo.

C. Quadro Geral dos Recursos:

Recurso ao Recursos a ) ‘
Pedidos chefe autoridade Recursos a Recc::tlj\;‘ls;;s a
hierarquico maxima CGU
r .* r ,Q r ,é | .6 | ,

Tabela 4: Quantidade de recursos por instancia

Recursos ao chefe hierarquico: 9,52%

Recursos ao chefe hierarquico respondidos

Total de recursos respondidos 4 100%
Acesso Concedido 3 75%
Acesso negado 1 15%

Tabela 5: Classificacdo das respostas aos recursos de 12 instancia

Dos 42 pedidos de informacGes, 3 geraram recursos de 12 instancia e 1 recurso de 22
instancia. Desses recursos 3 tiveram acesso concedido e 1 acesso negado pelo 6rgdo
nao ter competéncia para responder sobre o assunto. A EPE ndo recebeu nenhum

recurso de 32 ou 42 instancias no trimestre.

D. Satisfacdo do Usudrio:
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No total de 4 respostas no questionario sobre satisfacdo do usudrio, considerando a
pontuacdo de 1 até 5. Sendo a nota 1 para a resposta ndo atendeu e anota 5 para a
resposta atendeu plenamente, obtivemos as seguintes pontuagdes para as perguntas

abaixo:

TOTAL DE RESPOSTAS: 4

A resposta formecida atendeu plenamente ao seu pedido?

9

Mo Alendey Atendeu
Plenamente

Media: 3,50

I

A resposta formecida foi de facil compreensio?

1 5
Dificil - I Facil
Compreensdo Comoreensio

Media: 4,25

Grafico 5: Satisfacdo do usuario SIC

5. RECOMENDAGOES FEITAS PELA OUVIDORIA

Ndo ha recomendacdo da Ouvidoria para este 49 trimestre.

6. CONSIDERAGOES FINAIS

No dia 21 de outubro, o CIGRAD promoveu o evento “A importancia da Diversidade nas
Empresas” para conversar sobre os objetivos do CIGRAD, quais os impactos dadiversidade nas
empresas e também sobre os principais grupos diversos existentes dentro das empresas. O

evento foi apresentado pelos préprios membros do comité.

Aindanodia 25 de novembro aconteceu a Palestra sobre Vieses Inconscientes com a palestra

do Consultor Senior de Programas do Instituto PROMUNDO Luciano Ramos.

Por fim, no dia 23 de novembro, a Ouvidora Aline Santos participou do XXIlICongresso

Brasileiro de Ouvidores/ Ombudsman, na modalidade “on line”.
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5. FORMAS DE CONTATO

As manifestacdes de Ouvidoria podem ser encaminhadas da seguinte forma:
- Elogios, sugestBes, reclamacdes, solicitacdes de providéncias administrativas e
denuncias:

e Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br/

e E-mail: ouvidoria@epe.gov.br

e Telefone: (21) 3512-3180

e Endereco: Praca Pio X, n. 54 - Centro — Rio de Janeiro —RJ - CEP: 20091-040
- SolicitacBes de informacdes (Lei de Acesso a Informacdo):

e Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br/

e E-mail: https://falabr.cgu.gov.br/

e Telefone: (21) 3512-3399
e Endereco: Endereco: Praga Pio X, n. 54 - Centro —Rio de Janeiro —RJ - CEP: 20091-040

6. LISTADE SIGLAS

CGU - Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido
CIGRAD - Comité Interno de Género, Raca e Diversidade
CMRI—Comissdao Mista de Reavaliacdo das Informacdes

DEA - Diretoria de Estudos Econbmico-Energéticos e Ambientais
DEE - Diretoria de Estudos de Energia Elétrica

DGC - Diretoria de Gestdo Corporativa

DPG - Diretoria de Estudos do Petrdleo, Gas e Biocombustiveis
Fala.BR —Sistema Eletrénico que integra Ouvidoria e SIC

OUV — Ouvidoria

13


https://falabr.cgu.gov.br/
mailto:ouvidoria@epe.gov.br
https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/

