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1. PALAVRAS DA OUVIDORA

E com imensa satisfagdo que a Ouvidoria da EPE foi criada. A importancia de uma area
democratica, que permite a participagdo da sociedade e que é a voz do cidaddo na
administracdo publica... todos caminhando para uma gestdo transparente! A Ouvidoria
é agente de mudangas, coleta as manifesta¢des e as transforma em aprimoramento da
gestdo. S3o grandes os desafios e os esforcos, mas juntos alcancaremos o patamar

desejado.

Que venham novas manifestacdes!

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 Governanca
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, denuncias, sugestGes, 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 da Ouvidoria da EPE: Outubro a
Dezembro de 2017. Também sintetiza as principais realizacdes da drea no trimestre,
composta pela Ouvidoria, pelo Servico de Informagdes ao Cidadao (SIC) e pelo Fale

Conosco.
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4. ANALISES Q

) 2

UANTITATIVA E QUALITATIVA

TIPOS DE MANIFESTACOES
DA OUVIDORIA OUT |NOV | DEZ | TOTAL
E-OUV 7 2 3 12
E-SIC 30 | 21 | 24 75
FALE CONOSCO 52 | 50 | 13 | 115
TOTAL 89 | 73 | 40 | 202

Tabela 1: Quantidade de manifestagdes da Ouvidoria

TIPOS DE MANIFESTAGCOES DA
OUVIDORIA

HE-QUV
W E-SIC
1 FALE CONOSCO

Gréfico 1: Quantidade de manifesta¢des da Ouvidoria por tipo
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TIPOS DE MANIFESTACOES
DO E-OUV OUT |NOV | DEZ | TOTAL

Denuncias 0 0 0 0
Elogios 0 0 0 0
Reclamacdes 0 1 0 1
Solicitagdes de Providéncias | 6 0 3 9
Sugestdes 1 1 0 2

TOTAL 7 2 3 12

Tabela 2: Quantidade de manifestacées do e-OUV

Solicitagdes de Providéncias

TIPOS DE MANIFESTACOES DO E-OUV

Sugestdes

Reclamagdes

Elogios ‘

Denuncias '

8 10

Gréfico 3: Quantidade de manifesta¢des do e-OUV por tipo

AREAS ACIONADAS SIC | FC |OUV|TOTAL| %
Ouvidoria 6 88 3 97 48%
DEE 29 | 11 2 42 21%
DEA 27 7 1 35 17%
DGC 12 3 4 19 9%
Presidéncia 0 3 2 5 2%
DPG 1 3 0 4 2%

TOTAL 75 | 115 | 12 | 202 |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

A quantidade de manifestacdes cadastradas no e-OUV é, naturalmente, menor que a
quantidade de pedidos de informacgdes e fale conosco. Porém, sao manifestacdes mais
sensiveis, que demandam maior tempo de andlise. O numero de solicitacbes de
informagdes vem crescendo ao longo dos anos na EPE, refletindo o aumento da
visibilidade da Empresa. Em dezembro de 2017 o Fale Conosco foi desativado pois as
manifestacdes recebidas neste canal eram redirecionadas ao e-OUV ou ao e-SIC, que
sdo canais de atendimento integrados e oficiais da Administracao Publica Federal. A
Ouvidoria ndo recebeu denuncias ou elogios no trimestre. As sugestdes apresentadas
foram de modificacdo no organograma e economia de energia e houve uma
reclamacdo de um evento da EPE. Todas estas manifestacdes foram contornadas, seja
com compromissos firmados ou com sugestdes aceitas. A Ouvidoria também recebeu
algumas solicitacdes, dentre elas: conserto de itens no organograma, questiondrio
sobre a Lei de Acesso a Informacao, dificuldade de cadastramento e requerimento de
certiddo dos leildes de energia e dificuldades no acesso ao site e a algumas
publicacbes. A Ouvidoria respondeu 48% das manifestacdes sozinha, sem a
necessidade de acionar as areas. Todas as demandas de 2017 foram fechadas e o
tempo médio de resposta dos trés canais juntos foi de cinco dias, refletindo a
celeridade do atendimento.

11
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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: 75

Média mensal de pedidos: 25,00

B. Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacao:

Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacao

Total de perguntas: 269 Total de solicitantes:

Maior nimero de pedidos feitos

Perguntas por pedido: 3,64

por um solicitante:

Solicitantes com um Unico

pedido:

Tabela 4: Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacdo

C. Temas das solicitacdes:

Temas das solicitacGes (Top 10)

Categoria e assunto

Industria - Recursos energéticos

Industria - Politica e gestao industrial

Ciéncia, Informacdo e Comunicac¢ao - Informacao -
Gestao, preservagao e acesso

Industria - Producdo Industrial

Quantidade

28

11

64

54

% de
Pedidos

37,33%

14,67%

10,67%

8,00%

12
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Governo e Politica - Fiscalizacdo do estado 5 6,67%
Justica e Legislacdo - Legislacdo e jurisprudéncia 4 5,33%
Habitagdao, Saneamento e Urbanismo - Servigos Urbanos 3 4,00%
Governo e Politica - Administragdo publica 3 4,00%

Meio ambiente - Economia e meio ambiente 2 2,67%
Trabalho - Profissdes e ocupacoes 2 2,67%

Tabela 5: Temas das solicitacdes
D. Resposta aos pedidos de acesso a informacao:

Prorrogacgdes: 2 (2,67% dos pedidos)

Tempo médio de resposta: 8,05 dias

Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Repetida

Orgdo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto
Informacao Inexistente

Encaminhado para o e-Ouv

Acesso Parcialmente Concedido

Tipos de resposta

Acesso Negado

Acesso Concedido

Pedidos

Gréfico 5: Pedidos por tipo de resposta




epe

Empresa de Pesguisa Energética

Razbes da negativa de acesso: 2 pedidos com informacdes sigilosas de acordo com

legislagao especifica

E. Perfil dos solicitantes:

Tipos de solicitantes
Pessoa Fisica 56 87,50%

Pessoa Juridica 8 12,50%

Tabela 6: Tipos de solicitantes

Pessoa Fisica:

Género Escolaridade
M 64,29% Ensino Superior 42,86%
F 30,36% Mestrado/Doutorado  26,79%
Nao , ~
5,36% Pds-graduacao 17,86%
Informado
Tabela 7: Género dos solicitantes Nao Informado 8,93%
Ensino Médio 3,57%

Tabela 8: Escolaridade dos solicitantes

Profissao
Estudante 28,57%
Pesquisador 17,86%
Empregado - setor privado 12,50%
N3o Informado 8,93%
Profis. Liberal/autbnomo 8,93%

14
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Empresario/empreendedor 7,14%
Professor 5,36%

Outra 3,57%

Servidor publico federal 3,57%
Membro de ONG nacional 1,79%
Servidor publico estadual 1,79%

Tabela 9: Profissdo dos solicitantes
Pessoa Juridica:

Tipo de pessoa juridica

Outro 25,00%

N3o Informado 25,00%
Empresa publica/estatal 25,00%
Escritério de advocacia 12,50%
Empresa - PME 12,50%

Tabela 10: Tipo de pessoa juridica

F. Quadro Geral dos Recursos:

Recursos a

sEeltiee Recursos ao autoridade Recursos a
chefe maxima Recursos a CMRI
7> hierarquico [ | CGU
>, 9 < 0 P, < 0
5 0

Tabela 11: Quantidade de recursos por instancia

Recursos ao chefe hierarquico: 6,67%
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Recursos ao chefe hierarquico respondidos

Total de recursos respondidos

Deferido

Nao conhecimento

5
2
3

100%
40%
60%

Tabela 12: Classificagdo das respostas aos recursos de 12 instancia

Motivos para interposi¢ao de recursos

Motivo

Informagdo incompleta

Informagdo recebida ndo corresponde a solicitada

TOTAL

Quantidade %

4 80%
1 20%
5

Tabela 13: Motivos para interposicao de recursos

G. Pesquisa De Satisfagao:

Tipo de Resposta Pergunta 1 Resposta 1 Qtde
Opcdo - 1: Nao Atendeu 2
Opcao - 2: 0
Acesso Concedido A resposta fornecida ate!'ldeu Opcgao - 3: 3
plenamente ao seu pedido? Opc3o - 4: 2
Opgado - 5: Atendeu 9
plenamente
Opcdo - 1: Nao Atendeu 0
T Opcao - 2: 1
. A justificativa para a entrega ~
Acesso Parcialmente . . o Opgao - 3: 0
Concedido parcial da informacao foi —
satisfatdria? Opgao - 4: 2
Opgado - 5: Atendeu )
plenamente
Informacdo Inexistente Opcdo - 1: Nao Atendeu 2
ou o . Opgio - 2: 0
) A justificativa para o ndo ~
Encaminhado para o e-OUV . . o . | Op¢ao - 3: 2
fornecimento da informacao foi —
ou satisfatéria? Opgao - 4: ; 1
Opgdo - 5: At
Pergunta Duplicada/Repetida p&ao ended 2
plenamente

Tabela 13: Resultado da pesquisa de satisfagcdo do e-SIC — Pergunta 1
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Resposta 1
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Ndo atendeu

Opgdo 2 Opgdo 3

Opcdo 4
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Grafico 6: Resultado da pesquisa de satisfacdo do e-SIC — Resposta 1

Tipo de Resposta Pergunta 2 Resposta 2 Qtde
Opcao - 1: Dificil compreensao 1
; 4a foi de facil Opgdo - 2: 0
Acesso Concedido Aresposta orneudi oi de faci Opgao - 3: 0
compreensao?
Opgao - 4: 1
Opcdo - 5: Facil compreensao 14
Opgao - 1: Dificil compreensdo 0
Opgao - 2: 0
Acesso Parcialmente A informacdo fornecida foi de facil ~
. ~ Opgao - 3: 1
Concedido compreensao?
Opg¢ao - 4: 0
Opgao - 5: Facil compreensao 4
Informacéo Inexistente Opcao - 1: Dificil compreensao 1
oY A justificativa fornecida foi de facil | orras "% L
Encaminhado para o e-OUV Justificativa orneC|~a ordetad Opg¢ao - 3: 0
compreensao?
ou Opgao - 4: 0
Pergunta Duplicada/Repetida Opcdo - 5: Facil compreensao 5

Tabela 14: Resultado da pesquisa de satisfacdo do e-SIC — Pergunta 2
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Resposta 2
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Gréfico 7: Resultado da pesquisa de satisfacdo do e-SIC — Resposta 2

O resultado da pesquisa de satisfacdo contida no e-SIC reflete o bom atendimento da
EPE para pedidos relacionados a Lei de Acesso a Informacgdo. Dos 28 questionarios
respondidos, somente 5 estdo abaixo do nivel satisfatério (opcdes 1 e 2) na resposta 1

e 3 na resposta 2.

COMENTARIOS

Prezados,

Agradeco a atencdo e a presteza no atendimento a solicitacdo de informacao.

Certo de que o maior grau de transparéncia favorece o fortalecimento das instituicdes.
Como sugestao adicional, sugiro disponibilizar no site as séries em anexo.

Caros,

Agradeco muito a pronta resposta. No entanto, além do consumo mensal Brasil
(agregado das regides) eu preciso do consumo no Estado do Rio de Janeiro também
(por favor, vejam o pedido).

Agradeco novamente muito a ajuda.

18
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COMENTARIOS

Parabéns pela seriedade!

Muito obrigado pelo pronto atendimento!

A resposta remete a existéncia de um "prazo regulamentar, mas nao indica qual é o
prazo. Terei que fazer nova consulta

Fiquei muito satisfeita com a agilidade do servico, no entanto ndo consegui obter os
dados de vento individualizados por parque edlico.

Muito obrigado, 6tima resposta. Atenderia plenamente se o respondente indicasse se
existem ou onde podem ser encontrados (outras instituicGes ou érgaos do governo
federal) os dados especificos solicitados.

Resposta rapida e em conformidade com o solicitado.

Agradeco a atencao.

Informacao ndo atualizada, no entanto venho felicitar a rapidez da resposta, grato.

Boa tarde,
Se existem dados compilados, como nao ha dados quebrados? Ao menos, portanto,
existe uma projecao utilizada para formacao dos dados compilados?

Tabela 15: Comentdrios divulgados no e-SIC
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5. PRINCIPAIS REALIZAGOES

O marco principal da Ouvidoria em 2017 foi a sua criagdo em 18 de setembro. A area
ficou responsdvel, também, pelo Fale Conosco e pelo Servico de Informagdes ao
Cidaddo (SIC). De acordo com o Plano de Trabalho 2017 da Ouvidoria a érea foi
estruturada, o logotipo, o e-mail e o telefone foram criados e foi elaborado o Manual
da Ouvidoria. A campanha de comunicacdo interna sé agregou valor as atividades,
tendo como principais produtos: e-mail marketing, noticia no boletim interno e tiras na
intranet. A Ouvidoria atendeu a demandas do Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Unido (CGU) e auxiliou na elaboracdo das paginas do novo
portal da EPE relacionadas ao Acesso a Informacdo e a area. Também foi elaborado o
Plano de Trabalho 2018 da Ouvidoria e preenchido o formuldrio do Sistema de
Transparéncia Ativa (STA), visando encaminhar a CGU as informagdes obrigatérias
constantes do portal da EPE. Quanto a capacitacdo, a Ouvidora concluiu a Certificacdo
em Ouvidoria pela Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP), realizando
diversos cursos (Denuncias, Controle Social, Processos, Etica, dentre outros) e
participou do VI Encontro da RedeSIC, promovido pela CGU em novembro de 2017, em
Brasilia. Em dezembro de 2017 o Fale Conosco da EPE foi desativado, tendo em vista
gue as manifestacbes recebidas neste canal eram de Ouvidoria e SIC, gerando

redundancia e confundindo os cidaddos sobre qual canal de atendimento adotar.
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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 E-SIC: http://esic.cgu.gov.br

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

e Telefone: (21) 3512-3399

e 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 - Comissao 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

OUV - Ouvidoria

SIC — Servigo de Informacgdes ao Cidadao
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