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1. AOUVIDORIA DA EPE E O RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE

O papel principal da Ouvidoria é a promocdo da participacdo do usuario 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 acoes.

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 servigcos 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 cidadao, destinado a
receber e dar tratativas as reclamacgbes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitagdes.
Além disso, a ouvidoria deve ser capaz de mediar conflitos e de buscar solucdes efetivas
para situacdes recorrentes. Seu principal objetivo é atuar de forma isenta e
independente, com carater fundamentalmente estratégico.

Internamente, cabe a Ouvidoria ajudar na promog¢do de um ambiente para mudanga de
cultura organizacional, através da conscientizacdo e sensibilizacdo dos funciondrios, nos
diversos niveis da Instituicdo, sobre tematicas que reforcem a primazia do interesse publico e o
compromisso com a responsabilidade social. Por fim, o servico prestado pela Ouvidoria
sinaliza, tanto para os funcionarios como para a sociedade, que a alta administracdo da
Empresa estd 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 analises qualitativas das manifestacdes
apresentadas ao longo do quarto trimestre de 2019 (outubro a dezembro), sintetizando

as principais realizacGes da area no periodo.
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3. ANALISES QUANTITATIVA E QUALITATIVA

‘@
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OUVIDORIA

TIPOS DE MANIFESTAGOES out NOV DEZ TOTAL
7 16 8 31
E-OUV
45 22 24 91
E-SIC
TOTAL 52 38 32 122

Tabela 1: Quantidade de manifestacdes da Ouvidoria
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Gréfico 1: Quantidade de manifestacdes da Ouvidoria por tipo
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Gréafico 2: Proporc¢do de manifestacdes da Quvidoria por tipo e més
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TIPOS DE MANIFESTACOES ouT NOV DEZ TOTAL

Denuncias/ Comunicagdes 0 0 0

Elogios 0 1 0

Pedidos de Informacgdes 45 22 24 91

Reclamacdes 1 1 4 6

SolicitagGes de Providéncias 6 13 4 23

Sugestdes 0 1 0 1
TOTAL 52 38 32 122

Tabela 2: Quantidade de manifestacdes do e-OUV

TIPOS DE MANIFESTAGOES DO E-OUV
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Grafico 3: Quantidade de manifestacdes do e-OUV por tipo

AREA ACIONADA SIC ouv TOTAL %
DEA 22 3 25 20%
DEE 39 7 46 38%
DPG 12 7 19 16%
DGC 9 1 10 8%
Presidéncia 1 4 5 4%
Ouvidoria 1 8 9 7%
SIC/ Encaminhada 5 1 6 5%
DEA/ DEE 1 0 1 0%
DEA/ DPG 1 0 1 0%
TOTAL 91 31 122 100%
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Tabela 3: Areas Acionadas pela Ouvidoria
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Grafico 4: Areas Acionadas pela Ouvidoria

DEMANDAS 100% FECHADAS TEMPO MEDIO DE RESPOSTA: 9 DIAS

No quarto trimestre de 2019, foram respondidas 122 manifestacdes na Ouvidoria,
sendo 91 pedidos de informacdes, 23 solicitacbes de providéncias, 6 reclamacgdes, 1
sugestdo e 1 elogio, ndo tendo no periodo nenhuma dendncia ou comunicagao.

A Ouvidoria respondeu 7% das manifestagdes sem a necessidade de entrar em contato
com as dareas. A drea mais acionada foi a Diretoria de Energia Elétrica. Todas as
demandas foram fechadas e o tempo médio de resposta foi de nove dias.

3.1 RELATORIO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO E SOLICITANTES
A. Quantidade de pedidos de acesso a informacgao:
Quantidade de pedidos: 91

Média mensal de pedidos: 30,3

B. Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacao:
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Caracteristicas dos pedidos de acesso a informagao

Total de perguntas: 121 Total de solicitantes: 68

) Solicitantes com um Unico
Perguntas por pedido: 1,33 pedido: 52

Tabela 4: Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacao

C. Temas das solicitagdes:

Temas das solicitagées (Top 10)

Categoria e assunto Quantidade % de Pedidos

Ciéncia, Informacdo e Comurlicagéo - Informacao - Gestao, 57 62,64%
preservagao e acesso

Industria - Recursos energéticos 22 24,18%
Meio ambiente - Economia e meio ambiente 4 4,40%
Governo e Politica - Administracdo publica 3 3,30%
Trabalho - Fiscaliza¢do do trabalho 1 1,10%
Justica e Legislagdo - Legislagao e jurisprudéncia 1 1,10%
Industria - Produgdo Industrial 1 1,10%
Economia e Finangas - Economia 1 1,10%
Economia e Finangas - Administragdo financeira 1 1,10%

Tabela 5: Temas das solicitacdes
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D. Resposta aos pedidos de acesso a informacdo:
Prorrogacdes: 1

Tempo médio de resposta: 10,13 dias

Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Repetida a

COrgdo ndo temn competéncis para responder sobre o assunto

% Méo se trats de solictacéo de informacdo 1

g Informagdo Inexistente 12

3 Encaminhado pam o e-0uv

W

E. Acesso Parcialmente Concedido

Acesso Megado
Acesso Concedido 43
0 10 20 30 40 50
Pedidos
Grafico 5: Pedidos por tipo de resposta
Raz6es da negativa de acesso

Descricao Quantidade % % de pedidos
Informacéo sigilosa classificada conforme a Lei 14 82,353 % 15,38 %
12.527/2011
Informacéo sigilosa de acordo com legislacdo 1 5,882 % 1,10 %
especifica
Pedido incompreensivel 1 5,882 % 1,10 %
Processo decisdrio em curso 1 5,882 % 1,10 %
TOTAL: 17 100,00 % 18,68 %

Tabela 6: Razdes das negativas de acesso

O Servico de Informacdes ao Cidaddo da EPE (SIC) recebeu 91 pedidos com 121

perguntas e a maioria das solicitacBes teve seu acesso concedido. Os pedidos que a

Empresa ndo pbéde atender estavam amparados em legislacdo especifica ou na Lei de

Acesso a Informacado.
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E. Perfil dos solicitantes:

Tipos de Solicitante
Pessoa Juridica 13 19,12 %
Pessoa Fisica 55 80,88 %
Tabela 7: Tipos de solicitantes

Pessoa Fisica:

Género
M 45,45%
F 32,73%
N&o Informado 21,82%

Tabela 8: Género

Escolaridade

Ensino Superior
N&o Informado
Pés-graduacao
Mestrado/Doutorado

Ensino Médio

Tabela 9: Escolaridade

Profisséo
Estudante 29,09%
N&o Informado 25,45%
Empregado - setor privado 21,82%
Pesquisador 5,45%
Professor 3,64%
Profis. Liberal/autonomo 3,64%
Outra 3,64%
Servidor publico federal 3,64%
Jornalista 1,82%
Servidor publico estadual 1,82%

41,82%
21,82%
18,18%
12,73%

5,45%
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F. Quadro Geral dos Recursos:

Recurso ao Recursos a . . :
Pedidos chefe autoridade Recursos a eg:\;lsRc:s a
hierarquico méaxima CcGuU

Tabela 11: Quantidade de recursos por instancia

Recursos ao chefe hierarquico: 5,49%

Recursos ao chefe hierarquico respondidos

Total de recursos respondidos 5 100%
Deferido 3 60%
Indeferido 1 20%
N3do conhecimento 1 20%

Tabela 12: Classificagdo das respostas aos recursos de 12 instancia

Motivos para interposicao de recursos

Motivo Quantidade %
Informacdo incompleta 3 60%
Informacdo recebida ndo corresponde a solicitada 1 20%
:;:(:irfris::ji;/a para o sigilo insatisfatéria/nao 1 0%
TOTAL 5

Tabela 13: Motivos para interposicdo de recursos de 12 instancia

Dos 91 pedidos de informaces, 5 geraram recursos de 12 instancia, sendo 3 deferidos,
1 indeferido, 1 ndo conhecimento. A EPE recebeu apenas 1 recurso de 22 instancia e

ndo recebeu nenhum recurso de 32 e 42 instancias no trimestre.
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G. Pesquisa De Satisfacado:

Tipo Resposta Perguntal Respostal Qtde
Opcao - 1: Ndo Atendeu 1
. A resposta fornecida atendeu Opcao - 2: 0
Acesso Concedido plenamente a0 seu pedido? Opcao - 3: 0
’ Opcao - 4: 0
Opcao - 5: Atendeu plenamente 8
Opcao - 1: Ndo Atendeu 0
A justificativa para a entrega Opcao - 2: 0
Acesso Parcialmente Concedido parcial da informacdo foi Opcao - 3: 0
satisfatoria? Opcao - 4: 0
Opcao - 5: Atendeu plenamente 1
Informacdo Inexistente OU Opcao - 1: Ndo Atendeu 0
Encaminhado para o e-Ouv OU A justificativa para o ndo Opcao - 2: 0
Pergunta Duplicada/Repetida OU fornecimento da informagéo foi | Opcao - 3: 0
Acesso Negado OU Org&o n3o tem satisfatoria? Opcao - 4: 1
competéncia para responder sobre o assunto Opcao - 5: Atendeu plenamente 3

Tabela 14: Resultado da pesquisa de satisfacdo do e-SIC — Pergunta 1
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Grafico 6: Resultado da pesquisa de satisfacdo do e-SIC — Resposta 1
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Tipo Resposta Pergunta?2 Resposta?2 Qtde
Opcao - 1: Dificil compreensado 2
. . . .. | Opcao - 2: 0
Acesso Concedido A resposzz;og:ee;:rlig;? de facil Opcao - 3: 0
' Opcao - 4: 1
Opcao - 5: Facil compreensdo 6
Opcao - 1: Dificil compreensado 0
. o . . . ., | Opcao - 2: 0
Acesso Parcialmente Concedido Alnformagao fornecujla foi de facil Opcao - 3: 0
compreensao? Opcao - 4. 0
Opcao - 5: Facil compreensado 1
Informagdo Inexistente OU Opcao - 1: Dificil compreensdo 0
Encamlnhadq para o e-Ogv ou A justificativa fornecida foi de facil Opcao - 2: 0
Pergunta Duplicada/Repetida OU comDreensio? Opcao - 3: 0
Acesso Negado OU Orgdo n3o tem P i Opcao - 4: 1
competéncia para responder sobre o assunto Opcao - 5: Facil compreensdo 3

Tabela 15: Resultado da pesquisa de satisfagao do e-SIC — Pergunta 2
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Gréafico 7: Resultado da pesquisa de satisfacdo do e-SIC — Resposta 2
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As pesquisas de satisfacdo sdo Uteis para que possamos mediar se a qualidade das

respostas oferecidas estd atendendo as exigéncias da sociedade. A maioria das

respostas atendeu as expectativas dos cidaddos de forma satisfatoria e foi considerada

de facil compreensao.

5. RECOMENDAGOES FEITAS PELA OUVIDORIA

Para este 49 trimestre recomenda-se:

O aprimoramento do instrumento normativo sobre capacitacdo (NOG-SGP-007),
no que se refere principalmente aos papéis e responsabilidades do participante
que se candidata ao programa de pds-graduacdo, ajustando-se o referido
instrumento para compatibilizar com o que efetivamente tem sido executado

pela empresa.

Dar mais transparéncia ao processo de avaliacdo de desempenho da empresa,
antes do inicio do mesmos. Para que as pessoas tenham tempo de

compreender, contribuir no que for pertinente e se preparar.

Executar melhorias no formuldrio de coleta de informacdes do mercado de

energia elétrica para o ciclo de 2020.

6. CONSIDERACOES FINAIS

No quarto trimestre de 2019, a Ouvidora, além das atribuicdes de rotina, que consistem

em intermediar e responder as manifestacdes de ouvidoria e solicitacbes de acesso a

informacdo, praticamente finalizou a rodada de apresentacdes sobre as atividades

Ouvidoria nas reunides de clima das Superintendéncias, faltando apenas apresentar

para 3 delas, o que ndo ocorreu ainda devido a incompatibilidade das agendas. Ainda

neste periodo, no més de outubro a Ouvidora participou das oficinas coordenadas pela

16
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ENAP para a construgdao do novo Plano Estratégico da EPE, representou a EPE na
Inauguracdo da Ouvidoria das Industrias Nucleares Brasileiras - INB, reuniu-se com a
Ouvidora da Eletrobrds para compartilhamento de experiéncias e finalmente participou
da capacitagdo de gestores sobre a Construgdo de equipes de alta performance na
Administracdo Publica. Em novembro participou do VII Féorum de Ouvidorias Publicas do
Estado do Rio de Janeiro e no més de dezembro participou da primeira reunido do
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal e do encontro sobre as melhores

praticas de Complience na Petrobras.

A Ouvidora também coordenou o Comité Interno de Género, Raca e Diversidade
(Cigrad), organizando o evento no dia 29 de novembro, em comemoracdo aos 21 dias
de ativismo. Neste dia houve a palestra, no auditério da EPE sobre O futuro das

Masculinidades.
5. FORMAS DE CONTATO

As manifestacdes de Ouvidoria podem ser encaminhadas da seguinte forma:
- Elogios, sugestdes, reclamacbes, 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: Av. Rio Branco, n2 1 / 102 andar - Centro - Rio de Janeiro - RJ - CEP: 20090-003
- SolicitacGes 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, n2 1 / 102 andar - Centro - Rio de Janeiro - RJ - CEP: 20090-003
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6. LISTA DE SIGLAS

CGU - Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido
Cigrad - Comité Interno de Género, Raca e Diversidade

CMRI — Comissdo Mista de Reavaliagdo das Informacdes

DEA - Diretoria de Estudos Econdmico-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 Eletronico que integra Ouvidoria e e-SIC

E-SIC — Sistema Eletronico do Servico de Informacgdes ao Cidaddo

OUV — Ouvidoria
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