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1. PALAVRAS DA OUVIDORA

Novos desafios! 2018 é o ano de consolidacdo da Ouvidoria da EPE.

As solicitagdes de informagdes vém aumentando e as manifestagfes estdo cada vez
mais variadas. Contamos com o apoio das dreas internas para respondé-las com
efetividade. Caminhamos rumo a uma cultura de acesso e transparéncia, dando voz ao

cidadao.

Alessandra Santos

Ouvidora da EPE
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2. AIMPORTANCIA DA OUVIDORIA

A Ouvidoria facilita o acesso a informacdo, contribuindo para o controle social e para a
melhoria do desempenho e da imagem da Empresa. E um dos pilares de Governanga
Corporativa e parte do Programa de Integridade, proporcionando maior transparéncia
das agdes. Incentiva a participagdao popular na modernizagdo dos processos e
procedimentos e a valorizacdo do elemento humano por meio do bom relacionamento
com os usudrios. Sensibiliza os dirigentes para o aprimoramento dos servicos
prestados, das normas, dos procedimentos e das politicas publicas da Empresa. A
Ouvidoria é um sistema direto, legitimo e exclusivo de relacionamento com o cidadao,
destinado a receber e dar tratativas as reclamacgdes, denulncias, sugestdes, elogios e
solicitacbes. Media conflitos e trabalha na busca de solu¢des efetivas para situacdes
recorrentes. Seu principal objetivo é atuar de forma isenta e independente, com

carater estratégico.
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3. FINALIDADE DO RELATORIO TRIMESTRAL

Este relatério apresenta dados estatisticos e analises qualitativas das manifestacdes
apresentadas ao longo do primeiro trimestre de 2018 (Janeiro a Mar¢o), sintetizando

as principais realiza¢des da area no periodo.
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4. ANALISES QUANTITATIVA E QUALITATIVA

TIPOS DE MANIFESTACOES
DA OUVIDORIA ‘ Ll FEV MAR | TOTAL
E-OUV 5 10 c -
E-SIC 22 12 27 61
TOTAL 28 22 33 83

Tabela 1: Quantidade de manifesta¢des da Ouvidoria

TIPOS DE MANIFESTAGOES DA OUVIDORIA

E-OUV
BE-SIC

Gréfico 1: Quantidade de manifesta¢des da Ouvidoria por tipo
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Grafico 2: Proporg¢do de manifestacdes da Ouvidoria por tipo e més
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TIPOS DE MANIFESTACOES
DO E-OUV ¢ JAN FEV MAR TOTAL

Denuncias 0 0 0 0
Elogios 0 0 1 1
Reclamacdes 0 0 0 0
SolicitagGes de Providéncias 4 10 5 19
Sugestdes 2 0 0 2

TOTAL 6 10 6 22

Tabela 2: Quantidade de manifestacées do e-OUV

SolicitagBes de Providéncias

Reclamagdes .

Sugestdes

Elogios .

Denuncias .

TIPOS DE MANIFESTAGCOES DO E-OUV

0 5 10 15 20
Gréfico 3: Quantidade de manifestagdes do e-OUV por tipo
AREA ACIONADA SIC ouv TOTAL %
DEE 23 7 30 36%
DEA 22 2 24 29%
Ouvidoria 7 14 17%
DGC 5 12 14%
Presidéncia 1 2%
DPG 0 1 1%
TOTAL 61 22 83 100%

Tabela 3: Areas Acionadas pela Ouvidoria
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Grafico 4: Areas Acionadas pela Ouvidoria

| DEMANDAS 100% FECHADAS TEMPO MEDIO DE RESPOSTA: 5 DIAS

No primeiro trimestre de 2018, foram respondidas 83 manifestacdes na Ouvidoria, a
maioria (73%) pedidos de informagdo. Muitas solicitagdes sdo de informagdes ja
constantes do portal da EPE. Recebemos algumas duvidas sobre a realizacdo de
concurso publico este ano e inserimos uma nota no portal da Empresa esclarecendo
alguns pontos. Foi respondida uma solicitacdo sobre projetos e programas
relacionados a igualdade de género. A Empresa recentemente aderiu ao Comité
Permanente para Questdes de Género, Raca e Diversidade do MME e Entidades
Vinculadas e criou o Comité Interno de Género, Raca e Diversidade, sob coordenacdo
da Ouvidora. O primeiro elogio foi registrado no e-OUV, referente ao novo portal da
EPE, mais moderno e atrativo. Ficamos muito felizes que os esforcos tenham sido
reconhecidos. Respondemos alguns pedidos de contatos e reunides com profissionais
da Empresa. Recebemos uma sugestdo de elaboragcdao e disponibilizacdo interna de
modelos de documentos e apresentacdes e informamos que a EPE esta em fase de
finalizagdao do Manual de Padronizagdao de Textos. A Ouvidoria ndo recebeu denuncias
e reclamacdes neste trimestre. A drea respondeu sozinha 17% das manifestacdes e
entrou em contato com todas as Diretorias para responder as demais, sendo a
Diretoria de Estudos de Energia Elétrica a mais requisitada. Comprometidos com a
qualidade do atendimento, todas as demandas foram fechadas e o tempo médio de
resposta foi de cinco dias.
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4.1 RELATORIO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO E SOLICITANTES

A. Quantidade de pedidos de acesso a informacgao:
Quantidade de pedidos: 61

Média mensal de pedidos: 20,33

B. Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacao:

Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacgao

Total de perguntas: 113 Total de solicitantes: 48

Perguntas por pedido: 1,85 | Maior numero de pedidos feitos por 6
um solicitante:

Solicitantes com um Unico pedido: 40

Tabela 4: Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacao

C. Temas das solicitacdes:

Temas das solicitagées (Top 10)

Categoria e assunto Quantidade |% de Pedidos

Industria - Recursos energéticos 29 47,54%

Industria - Producdo Industrial 8 13,11%

Ciéncia, Informacado e Comunicac¢ao - Informacao - 6 9,84%
Gestao, preservagao e acesso

Meio ambiente - Economia e meio ambiente 4 6,56%

Economia e Finangas - Economia 2 3,28%

Economia e Finangas - Administragdo financeira 2 3,28%

Industria - Politica e gestao industrial 2 3,28%

Trabalho - Politica trabalhista 2 3,28%

Governo e Politica - Fiscalizagao do estado 1 1,64%

Governo e Politica - Administracdo publica 1 1,64%

Tabela 5: Temas das solicitacoes

12



epe

Empresa de Pesguisa Energética

D. Resposta aos pedidos de acesso a informacgao:
Prorrogacgdes: O

Tempo médio de resposta: 5,28 dias

Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Repetida
dirgdo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto
Infarmacdn Inexistente

Arcesso Parcialmente Concedido

Tipos de resposta

Arcesso Megado

Aresso Concedido

0 5 10 15 20 25 30 35

Pedidos
Grafico 5: Pedidos por tipo de resposta
Razoes das negativas de acesso
Descricdo Quantidade % % de pedidos

Infgrma:;ao S|g|I(’)§a de acordo com 3 42,857% 4,92%
legislacao especifica

Processo decisério em curso 2 28,571% 3,28%
Pedido genérico 1 14,286% 1,64%
Pedido incompreensivel 1 14,286% 1,64%
TOTAL: 7 100,000% 11,48%

Tabela 6: Razdes das negativas de acesso

A maioria dos pedidos teve seu acesso concedido. As solicitagdes que a EPE ndo pode

atender estavam amparadas na Lei de Acesso a Informacao ou em outra legislacao.
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E. Perfil dos solicitantes:

Tipos de solicitante

Pessoa Fisica 44 91,67%

Pessoa Juridica 4 8,33%

Tabela 7: Tipos de solicitantes

Pessoa Fisica:

Género Escolaridade
M 59,09% Mestrado/Doutorado 34,09%
F 29,55% Ensino Superior 31,82%
Nao 11,36% Pés-graduacdo 15,91%
Informado
Tabela 8: Género dos solicitantes N3o Informado 13,64%
Ensino Médio 4,55%

Tabela 9: Escolaridade dos solicitantes

Profissao
Empregado - setor privado 22,73%
Pesquisador 13,64%
N3o Informado 13,64%
Estudante 13,64%
Servidor publico federal 9,09%
Profis. Liberal/autdnomo 6,82%
Outra 6,82%
Professor 4,55%
Jornalista 4,55%
Empresario/empreendedor 4,55%

Tabela 10: Profissdo dos solicitantes
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Pessoa Juridica:

Tipo de pessoa juridica
Empresa - grande porte 25,00%
Org3o publico federal 25,00%
Empresa - PME 25,00%
Empresa publica/estatal 25,00%

Tabela 11: Tipo de pessoa juridica

F. Quadro Geral dos Recursos:

Pedidos Recursos a
Recursos ao autoridade Recursos a
61 chefe maxima Recursos a CMRI
hierarqui CGU
ierarquico Y 0 Y > 0
6 0

Tabela 12: Quantidade de recursos por instancia

Recursos ao chefe hierdrquico: 10%

Recursos ao chefe hierarquico respondidos
Total de recursos respondidos 6 100%
Indeferido 4 66,67%
Ndo conhecimento 1 16,67%
Parcialmente deferido 1 16,67%

Tabela 13: Classificagdo das respostas aos recursos de 12 instancia




epe

Empresa de Pesguisa Energética

Motivos para interposi¢ao de recursos
Motivo Quantidade %
Informagdo recebida ndo corresponde a solicitada 3 50%
Outros 1 16,67%
Justificativa para o sigilo insatisfatéria/ndo informada 1 16,67%
Informagdo incompleta 1 16,67%
TOTAL 6 100%

Tabela 14: Motivos para interposicao de recursos

Somente 10% das solicitagdes geraram recursos de 12 instancia, quase todos

improcedentes. Ndo houve recursos de 22, 32 ou 42 instancias.

G. Pesquisa De Satisfagao:

Tipo Resposta Perguntal Respostal Qtde
Opcao - 1: Nao Atendeu 4
Acesso Concedido A resposta fornecida atendeu Opcao - 2: 0
plenamente ao seu pedido? Opcao - 3: 0
Opcao - 4: 0
Opcao - 5: Atendeu plenamente | 5
Opcao - 1: Ndo Atendeu 0
Acesso Parcialmente Concedido Ajustiﬁcativa pNara a. ent'regalp.arcial opcac: 2 °
da informac3o foi satisfatéria?  [Opcao - 3: 1
Opcao - 4: 0
Opcao - 5: Atendeu plenamente | 0
Informacdo Inexistente OU Opcao - 1: Nao Atendeu 6
Encaminhado para o e-Ouv OU A justificativa para o ndo Opcao - 2: 1
Pergunta Duplicada/Repetida OU fornecimento da informacéo foi Opcao - 3: 1
Acesso Negado OU Orgdo ndo tem satisfatoria? Opcao - 4: 1
competéncia para responder sobre o assunto Opcao - 5: Atendeu plenamente | 3

Tabela 15: Resultado da pesquisa de satisfacdo do e-SIC — Pergunta 1
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Resposta 1
10
8
6
4
2
0 s B o
Opgdo-1: Opgdo-2: Opcgdo-3: Opgdo-4: Opgdo-5:
Ndo Atendeu
Atendeu plenamente

Grafico 6: Resultado da pesquisa de satisfacdo do e-SIC — Resposta 1

Tipo Resposta Pergunta2 Resposta2 Qtde

Opcao - 1: Dificil compreensdo 1

A fornecida foi de facil  [—beno "% 0

Acesso Concedido resposta forneci ? ordetac Opcao - 3: 2
compreensao?

Opcao - 4: 0

Opcao - 5: Facil compreensao 6

Opcao - 1: Dificil compreensao 0

Ainf S0 fornecida foi de facil | 2oeae 2 0

Acesso Parcialmente Concedido informagao orneC|~a ordefac Opcao - 3: 0
compreensao?

Opcao - 4: 0

Opcao - 5: Facil compreensao 1

Informacao Inexistente OU Opcao - 1: Dificil compreensao 4

Encaminhado para o e-Ouv OU A iustificativa ida foi de il Opcao - 2: 0

Pergunta Duplicada/Repetida OU Justificativa orneC|~a ordefac Opcao - 3: 1
. compreensdo?

Acesso Negado OU Orgdo nao tem Opcao - 4: 1

competéncia para responder sobre o assunto Opcao - 5: Facil compreensao 6

Tabela 16: Resultado da pesquisa de satisfacdo do e-SIC — Pergunta 2
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Resposta 2

14

12

10

a
z []
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Opgdo - 1: Opgdo - 2: Opgdo - 3: Opgdo - 4: Opgdo - 5:
Dificil Facil
compreensdo compreensdo

Gréfico 7: Resultado da pesquisa de satisfacdo do e-SIC — Resposta 2

As pesquisas de satisfacdo sdo Uteis para medirmos se a qualidade das respostas
oferecidas estd atendendo as exigéncias da sociedade. Percebemos, entdo, um nicho
de melhoria na Empresa, tendo em vista que metade dos questiondrios da pergunta 1
foi respondida abaixo do nivel satisfatorio (opcdes 1 e 2), apesar de a maioria das
respostas terem sido consideradas de facil compreensao (pergunta 2). Cabe ressaltar
gue a insatisfacdo foi naturalmente maior quando a solicitacdo teve seu acesso

negado, mesmo que bem embasado.
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COMENTARIOS

até o momento ndo recebi nenhum anexo ou documento contendo os dadas
solicitados

Quem pode ter?

Acredito que a informagdo acima, recebida a partir da solicitagdo de um
esclarecimento quanto aos dados utilizados no Plano de Expansdo Decenal, deveria
ser divulga no sitio eletrénico juntamente com os Dados para Simulag¢des Elétricas do
SIN (base de dados de fluxo de poténcia no formato do programa ANAREDE) para fins
de estudo.

Este é um esclarecimento importante para estudos!

Dificil compreender como os dados ndo existem na forma solicitada. Como todos
sabemos, a compilacdo do balango energético nacional é realizada com os dados
enviados pela Petrobras para a consolidagao.

Parabens pelo servigo.

vou refazer a solicitacdo pois queria por e-mail

Prezados,

Conforme explicitado na solicitacdo, estamos precisando do consumo de energia
elétrica nos Estados Brasileiros detalhado por tipo de consumo (residencial,
industrial, comercial e outros). No link da resposta, consta os dados de consumo
estadual total (sem detalhar por tipo de consumo) e os dados regionais por tipo.

Em leildes anteriores, se ndo me falha a memédria, todas as informagdes que solicitei
eram tornadas publicas logo apds a fase de habilitacdo dos Leildes. Entdo, em nao
tendo havido mudancga de lei, a justificativa ndo procede.

Quanto ao trabalho para compilar dados, é Ctrl C + Ctrl V de dados ja existentes na
base de dados da EPE, incorporando-os em uma Unica planilha. Nao acredito que
tome mais que 20 minutos de trabalho de alguém que saiba onde os dados estao.

Eu esperava a informac3o do potencial HIDRELETRICO, ou seja, onde ainda ndo tem
usina instalada ou ja autorizada para explora¢ao e que o Rio tem Potencial para
instalacdao de uma Usina. E pelo que vi no SIGEL constam informagdes de usinas ja
instaladas ou autorizadas para exploracao. Gostaria dessas informacdes, pois tenho
interesse em explorar este tipo de empreendimento, investindo nos mesmos.

Boa tarde!

Agradeco o retorno, mas nao estou satisfeita com o retorno.
Esses anuarios ndo eram publicados anteriormente?

Ou eram por outra entidade?

Poderiam indicar.

Tabela 17: Comentdrios divulgados no e-SIC

19




2

Empresa de Pesguisa Energética

5. PRINCIPAIS REALIZAGOES

No primeiro trimestre de 2018 (Janeiro a Marco) a QOuvidoria, além de receber,
intermediar e responder as manifestagdes, confeccionou seu primeiro relatério,
referente ao ano passado e o disponibilizou na Internet. A campanha de comunicacao
interna continuou através de e-mails, boletins, cartazes e podcast. A Ouvidoria da EPE
inseriu alguns projetos no Planejamento Estratégico Institucional (PEl), ganhando
forcas para sua consolidagdo. Alguns processos internos foram modificados,
influenciando um pouco na cultura organizacional. A Ouvidora também esteve
presente nas reunides de Clima Organizacional e coordena o recém-criado Comité
Interno de Género, Raca e Diversidade, ampliando as atribuicdes da Ouvidoria na
busca pela exceléncia corporativa. Foi realizada uma reunido com as Ouvidorias do
Ministério de Minas e Energia (MME) e suas Entidades Vinculadas, fortalecendo o
vinculo e a troca de conhecimentos entre as Ouvidorias do setor energético. A
Ouvidora esteve presente no evento “Ouvidoria 3.0: Construindo o futuro”, promovido
pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU), em marco. Foi
um encontro de Ouvidorias publicas e privadas, com diversas palestras e mesas
redondas sobre Atendimento, Ouvidoria, Lei de Acesso a Informacdo, Servico de
Informacdes ao Cidaddo, Defesa do Usuario de Servicos Publicos, Transparéncia,

Combate a Corrupgao, Controle e Participagao Sociais, Desburocratizagao, etc.
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6. FORMAS DE CONTATO

As manifestacdes de Ouvidoria podem ser encaminhadas da seguinte forma:
- Elogios, sugestdes, reclamagdes, solicitagdes de providéncias administrativas e
denuncias:

e E-OUV: https://sistema.ouvidorias.gov.br

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

e Telefone: (21) 3512-3180
e Endereco: Av. Rio Branco, n? 1 /102 andar - Centro - Rio de Janeiro - RJ - CEP: 20090-003
- Solicitacoes de informacdes (Lei de Acesso a Informacao):

E-SIC: http://esic.cgu.gov.br

E-mail: sic@epe.gov.br

Telefone: (21) 3512-3399

Endereco: Av. Rio Branco, n? 1/ 102 andar - Centro - Rio de Janeiro - RJ - CEP: 20090-003
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7. LISTA DE SIGLAS

CGU - Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido
CMRI - Comissdao Mista de Reavaliacao de Informacdes

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

DGC - Diretoria de Gestao Corporativa

DPG - Diretoria de Estudos do Petrdleo, Gas e Biocombustiveis
E-OUV — Sistema Eletrénico da Ouvidoria

E-SIC — Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidadao
FC — Fale Conosco

MME - Ministério de Minas e Energia

OUV - Ouvidoria

PEI - Planejamento Estratégico Institucional

SIC —Servigo de Informagdes ao Cidadao
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