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1. AOUVIDORIA DA EPE E SUA IMPORTANCIA

A Ouvidoria da EPE foi criada em 18 de setembro de 2017 e possui as seguintes

atribuigdes:

| - receber, examinar, dar encaminhamento, responder e acompanhar reclamacgdes,

elogios, sugestdes, denuncias e solicitagdes;
Il - intermediar interesses dos cidaddos e da Empresa;

Il - sugerir a adocdao de medidas visando o aperfeicoamento dos produtos e servigos,

dos processos e da gestao;

IV - elaborar relatérios periddicos e dar publicidade a eles;

V - exercer fungdes com independéncia e autonomia;

VI - apoiar as acoes de transparéncia e de democracia participativa;

VII - coordenar o Servico de Informagées ao Cidadao (SIC); e

VIII - exercer outras atividades que lhe sejam atribuidas pelo Presidente.

A Ouvidoria facilita o acesso a informacao, 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 acgbes. Incentiva a participacdo popular na modernizacdo dos processos e
procedimentos e a valorizacdo do elemento humano por meio do bom relacionamento
com os usuarios. 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 reclamac¢ées, denuncias, sugestdes, elogios e
solicitacdes. Media conflitos e trabalha na busca de solu¢des efetivas para situagdes
recorrentes. Seu principal objetivo é atuar de forma isenta e independente, com

carater estratégico.
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2. LEGISLACAO APLICAVEL

A Ouvidoria é regida por uma série de Leis, Decretos e Instrucbes Normativas,

conforme a seguir:

Instrucdo Normativa Conjunta CRG/OGU n? 01/2014, que estabelece normas de
recebimento e tratamento de denuncias anGnimas e estabelece diretrizes para a

reserva de identidade do denunciante;

Resolu¢cdo CGPAR n2 5/2015, que obriga as Estatais a manuteng¢do de um canal de

atendimento aos stakeholders;

Orientacdo Rede de Ouvidorias n? 01/2016, que estabelece orientacdo para
padroniza¢ao da classificacdo das manifestagdes de ouvidoria e dos prazos de

resposta;

Lei n2 13.303/2016, que torna obrigatério o canal de denuncias nas empresas

publicas;

Decreto n? 9.094/2017, que dispGe sobre a simplificacdo do atendimento prestado
aos usuarios dos servicos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e
da autenticacdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servigos ao

Usuario;

Lei 13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos

usuarios dos servigos publicos da administra¢do publica;

Instrucdo Normativa Conjunta MP/CGU n? 1/2018, que dispde sobre os
procedimentos aplicaveis a Solicitacdo de Simplificacdo de que trata o Decreto n?

9.094/2017;

Instrucdo Normativa CGU n2 5/2018, que estabelece orienta¢des para a atuagdo das
unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal para o exercicio das

competéncias definidas pelos capitulos Ill e IV da Lei n2 13.460/2017;
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Decreto n2 9.492/2018, que regulamenta a Lei n2 13.460/2017, institui o Sistema de

Ouvidoria do Poder Executivo federal, e altera o Decreto n2 8.910/2016;

Instru¢do Normativa CGU n2 15/2018, que institui Programa de Melhoria
Continuada das Unidades de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (PROMOUYV),
dispGe sobre o Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas (MMOUP), revoga a

Portaria CGU n2 3.681, de 13 de dezembro de 2018 e da outras providéncias;

Instrucdo Normativa CGU n? 17/2018, que estabelece orientacdes para a atuacdo
das unidades de ouvidoria das empresas estatais do Poder Executivo federal que
prestam servicos publicos ou que, mesmo nado prestando servico publico, recebam
recursos do Tesouro Nacional para o custeio total ou parcial de despesas de pessoal
ou para o custeio em geral, nos termos do art. 29, incisos Il e lll, do Decreto n?

9.492, de 2018;

Instru¢do Normativa CGU n? 18/2018, que estabelece a adog¢do do Sistema
Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal-e-Ouv, como plataforma
Unica de recebimento de manifestacdes de ouvidoria, nos termos do art. 16 do

Decreto n29.492, de 2018; e

Instru¢do Normativa CGU n2 19/2018, que estabelece regra para recebimento
exclusivo de manifestagcdes de ouvidoria por meio das unidades do Sistema de

Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Decreto n? 10.153/2019, que dispde sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a

Administracao Publica Federal direta e indireta.

Decreto n? 10.228, de 05/02/2020, que dispde sobre o Sistema de Ouvidoria do

Poder Executivo Federal e os Conselhos de Usuarios dos Servigos Publicos.

Portaria n? 2.859, de 3/12/2020, que estabelece orienta¢des para o recebimento do
relato de irregularidades de que trata o caput do art 42-A da Lei n213.608, no

ambito do Poder Executivo Federal.
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3. FORMAS DE CONTATO

Os tipos de manifestacdes abrangidas pela Ouvidoria sdo:

SUGESTAO: proposi¢cdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela administracado publica federal;

ELOGIO: demonstracao ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

SOLICITACAO: requerimento de adogdo de providéncia por parte da administrac3o;
RECLAMACAO: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servigo publico; e

DENUNCIA: comunicacdo de prética de ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuacdo de

orgdo de controle interno ou externo.

As manifestacdes de Quvidoria podem ser encaminhadas da seguinte forma:
- Elogios, sugestdes, reclamacgles, solicitagdes 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

Solicitacdes de informacdes (Lei de Acesso a Informacdo):
e Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br/

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

e Telefone: (21) 3512-3399

¢ Endereco: Praca Pio X, n. 54 - Centro — Rio de Janeiro — RJ - CEP: 20091-040
O tipo de manifestacao abrangida pelo SIC é:

PEDIDO DE INFORMACAO: solicitacdo de dados, processados ou n3o, que podem ser
utilizados para producdo e transmissao de conhecimento, contidos em qualquer meio,

suporte ou formato.



http://www.epe.gov.br/pt/a-epe/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria
https://falabr.cgu.gov.br/
mailto:ouvidoria@epe.gov.br
https://falabr.cgu.gov.br/
mailto:sic@epe.gov.br
http://www.epe.gov.br/pt/a-epe/acesso-a-informacao/servico-de-informacao-ao-cidadao
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4. SERVICO EPE

A Empresa de Pesquisa Energética tem por finalidade prestar servicos ao Ministério de
Minas e Energia (MME) para subsidiar o planejamento do setor energético, cobrindo
toda a cadeia de energia elétrica, petrdleo e gds natural e seus derivados e

biocombustiveis.

A EPE disponibiliza em sua pdagina na internet uma série de estudos, pesquisas
relatérios e outras publicagcdes que além de ser a base para o planejamento energético
do pais, servem como referéncias para trabalhos académicos, para o desenvolvimento
sustentdvel das cadeias a induUstria de energia e para reducdo das assimetrias de

informacao da sociedade em geral na area de Energia.

Também faz parte do Servigco Publico prestado pela EPE, a Habilitacdo Técnica para os
LeilGes de Energia, e todas as informacgdes relacionadas ao processo, tais como, o que
é, quem pode utilizar, requisitos e documentos necessarios para acessar o servico, e
etapas do processo. Todas essas informag¢des podem ser acessadas pela Carta de

Servicos ao Usuario, disponivel na pagina da Ouvidoria ou pelo Portal de Servicos do

Governo federal.

Obter habilitagio técnica para leitdes de
energla
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5. ANALISES QUANTITATIVA E QUALITATIVA

TIPOS DE MANIFESTACOES | TOTAL
Denuncias 8
Elogios 4
Pedidos de InformacdGes 325
Reclamacgdes 13
Solicitagbes de Providéncias 114
Sugestdes 15

TOTAL 479

Tabela 1: Quantidade de manifestagdes da Ouvidoria em 2019

TIPOS DE MANIFESTAGOES

E Deni(ncias

M Elogios

M Pedidos de Informaces

M Reclamacbes

H SolicitagBes de Providéncias

M Sugestbes

Graéfico 1: Quantidade de manifestacGes da Ouvidoria por tipo em 2019
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TIPOS DE MANIFESTAGOES DA OUVIDORIA
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Gréfico 2: Porcentagem de manifestacdes da Ouvidoria por tipo em 2019

AREA ACIONADA TOTAL %
DEE 143 30%
DEA 126 26%
Ouvidoria 70 15%
DGC 49 10%
DPG 35 7%
Presidéncia 22 5%
Encaminhada 34 7%
TOTAL 479 100%

Tabela 2: Areas Acionadas pela Ouvidoria em 2019
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Grafico 3: Areas Acionadas pela Ouvidoria em 2019

Quadro Geral dos Recursos do SIC:

Pedidos Recursos a
Recursos ao autoridade Recursos a
chefe maxima Recursos a CMRI
325 hierarquico CGU
e ey 1 = = JEN
26 0

Tabela 3: Quantidade de recursos por instancia em 2018

DEMANDAS 100% FECHADAS | TEMPO MEDIO DE RESPOSTA: 7,75 DIAS

Em 2019, a Ouvidoria recebeu 479 manifestacdes, sendo 325 pedidos de acesso a
informacdo, baseados na Lei n? 12.527/2011, 114 solicitacbes de providéncias, 15
sugestdes, 4 elogios, 13 reclamacdes e 8 denuncias/ comunica¢bes, ndo admitidas. A
maior parte das manifestages (68%) é de solicitacdao de informagdes, atendidas pelo

e-SIC. As demais manifestacdes sdao de Ouvidoria.

A Ouvidoria respondeu 15% das manifestacdes sem a necessidade de entrar em
contato com as areas. As areas mais acionadas foram as Diretorias de Estudos de

Energia Elétrica e de Estudos Econdmico-Energéticos e Ambientais.

13



epe

Empresa de Pesguisa Energética

Foram recebidos 26 recursos ao chefe hierdrquico (Diretores) no SIC, que

correspondem a 8 % dos pedidos de informagdo. Destes recursos, 1 foram para a 22

instancia (Presidente). Ndo foram registrados recursos de 32 instancia (CGU) e de 42

instancia (CMRI) em 2019.

Todas as demandas foram fechadas e o tempo médio de resposta foi de 7,75 dias.

Pesquisa De Satisfacao do e-SIC:

Perguntal Respostal Qtde
A resposta fornecida atendeu  |Opcao - 1: Ndo Atendeu 100
plenamente ao seu pedido ou a 82228 - g: 5
justificativa pNara a ent'rega parcial Obcao - 4: 9
ou para o ndo fornecimento da 37
informacdo foi satisfatoria? Opcao - 5: Atendeu plenamente
Tabela 4: Resultado da pesquisa de satisfacdo do e-SIC — Pergunta 1
Resposta 1
== D
Q’/\} r\;‘ fb ™ b@,
&(\b ey ey 70 &
o% R o R oY
? ,
% 20
N 3
d,bol OQ
&
oR
Gréfico 4: Resultado da pesquisa de satisfagdao do e-SIC — Resposta 1
Pergunta2 Resposta2 Qtde
Opcao - 1: Dificil compreensao 6
A resposta ou a justificativa | Opcao - 2: 1
fornecida foi de facil Opcao - 3: 2
compreensao? Opcao - 4. 9
Opcao - 5: Facil compreensao 42

Tabela 5: Resultado da pesquisa de satisfacdo do e-SIC — Pergunta 2
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Resposta 2

Gréfico 5: Resultado da pesquisa de satisfagcdo 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. A maioria das respostas

atendeu as expectativas dos cidaddos de forma satisfatéria e foi considerada de facil

compreensao.

Pesquisa De Satisfacdo do Fala.BR:

A sua demanda foi atendida?

Sim 7
Nao 2
Parcialmente Atendida 0
Vocé esta satisfeita(o) com o atendimento prestado por esta ouvidoria?
(5) Muito Satisfeito 5

(4) Satisfeito
(3)
(2) Insatisfeito
(1) Muito Insatisfeito
Tabela 6: Resultado da pesquisa de satisfacdo do Fala.BR

O|Fr | O|Fr

A maioria das demandas foi atendida e a maioria dos cidaddos que responderam a

pesquisa demonstrou satisfacdo com o atendimento recebido.
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6. PRINCIPAIS ACOES E RECOMENDAGOES FEITAS PELA OUVIDORIA:

No ano de 2019 a Ouvidoria trabalhou para a divulgacdo do Canal de Denlncia da

empresa através de a¢des de Comunicagao interna, com elaboragdo de cartazes que

foram afixados nos quadros de aviso nos andares da empresa e apresentacdes durante

as reunides de clima para as equipes das superintendéncias.

Outra acdo da Ouvidoria foi iniciar a elaboracdo do Procedimento para o Fluxo de

Denunicia da EPE (POG-OUV-001).

Principais recomendacoes feitas pela Ouvidora:

Verificacdo da possibilidade da empresa adotar um sistema para avaliacdo dos
gestores da empresa;

Capacitacdo de funcionarios para fazer acompanhamento dos estagidrios

Que todos os eventos da EPE, que sejam abertos ao publico, sejam divulgados
nas redes sociais da EPE e tenham numero de vagas reservadas para o publico

destes canais.

O aprimoramento do instrumento normativo sobre capacitacdo (NOG-SGP-007),
no que se refere principalmente aos papéis e responsabilidades do participante

gue se candidata ao programa de pds-graduagao.

7. ATIVIDADES ACESSORIAS E OUTRAS PARTICIPAGOES:

Atender as manifestacdes e todas as demais demandas da Ouvidoria -
Aperfeicoar o relacionamento institucional com a sociedade - Melhorar a
imagem institucional e melhorar o clima organizacional

Gerenciar e atender as demandas do SIC — Servico de Informacdo ao cidadao.
Atualizar da Carta de Servicos ao Usuario/Portal de Servicos - Aperfeicoar a
governanca institucional - Assegurar o alinhamento com as diretrizes

governamentais de gestdo
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* Responder, acompanhar respostas e inserir dados no Sistema de Transparéncia
Ativa - STA

* Responder ao questionario da Controladoria-Geral da Unido (CGU) de
mapeamento da implementac¢ado da Lei de Acesso a Informacgao (LAI).

* Responder ao questionario da CGU, relativo a atividade correcional;

* Responder ao questionario da Consulta Publica do Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica

* Participar dos Grupos de Trabalho para melhoria do Clima Organizacional e de
Integridade

* Participou das oficinas coordenadas pela ENAP para a construcdo do novo Plano
Estratégico da EPE

* (Capacitacoes

* Integragdao com a Ouvidoria do MME e das Entidades vinculadas

* Comité Permanente para Questdes de Género, Raca e Diversidade do MME e
Entidades Vinculadas — COGEMMEV e Coordena¢dao do Comité Interno de
Género, Raca e Diversidade — CIGRAD - Aperfeicoar a governanca institucional -

Estimular a vivéncia de um ambiente de ética e integridade na EPE

8. LISTA DE SIGLAS

CGU - Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido
Fala BR — Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacado
Cigrad - Comité Interno de Género, Raca e Diversidade

CMRI — Comissdo Mista de Reavaliacdo das Informacoes

Cogemmev - Comité Permanente para Questdes de Género, Raga e Diversidade do
MME e Entidades Vinculadas

DEA - Diretoria de Estudos Econdmico-Energéticos e Ambientais

DEE - Diretoria de Estudos de Energia Elétrica
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DGC - Diretoria de Gestao Corporativa
DPG - Diretoria de Estudos do Petréleo, Gas e Biocombustiveis
GT — Grupo de Trabalho
OUV - Ouvidoria
PDI — Plano Diretor Institucional
SIC —Servigo de Informagdes ao Cidadao

STA —Sistema de Transparéncia Ativa
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