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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 reclamacoes,

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

[l - sugerir a ado¢do de medidas visando o aperfeicoamento dos produtos e servicos,

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 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 reclamagées, 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 Instru¢des Normativas,

conforme a seguir:

e Resolugdo CEP n? 10, de 29 de setembro de 2008: Estabelece as normas de
funcionamento e de rito processual para as Comissées de Etica instituidas pelo
Decreto n2 1.171, de 22 de junho de 1994, e disciplinadas pelo Decreto n2
6.029, de 12 de fevereiro de 2007.

e Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011: Regula o acesso a informacgdes
previsto no inciso XXXIll do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37 e no § 22 do
art. 216 da Constituicao Federal; altera a Lei n2 8.112, de 11 de dezembro de
1990; revoga a Lei n? 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n2

8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias.

e Decreto n? 7.724, de 16 de maio 2012: Regulamenta a Lei n2 12.527, de 18 de
novembro de 2011, que dispde sobre o acesso a informagdes previsto no inciso
XXXIIl do caput do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37 e no § 22 do art. 216 da

Constituicao.

e Lei n? 13.140, de 26 de junho de 2015: Dispde sobre a media¢do entre
particulares como meio de solugao de controvérsias e sobre a autocomposicao
de conflitos no ambito da administracdo publica; altera a Lei n2 9.469, de 10 de
julho de 1997, e o Decreto n? 70.235, de 6 de margo de 1972; e revoga o § 22
do art. 62 da Lei n29.469, de 10 de julho de 1997.

e Resolucdo CGPAR n2 5, de 29 de setembro de 2015: Estabelece a
obrigatoriedade para as empresas estatais federais de divulgar em seus
respectivos sitios eletrénicos as informagdes que menciona e de manter canal

de atendimento e recebimento de denuncias.
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e Lei n? 13.303, de 30 de junho de 2016: Dispde sobre o estatuto juridico da
empresa publica, da sociedade de economia mista e de suas subsidiarias, no

ambito da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

e Lein213.460, de 26 de junho de 2017: DispOe sobre a participagao, prote¢ao e

defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos da administragao publica.

e Lein?2 13.608, de 10 de janeiro de 2018: DispGe sobre o servigo telefonico de
recebimento de denuncias e sobre recompensa por informagdes que auxiliem
nas investigacoes policiais; e altera o art. 42 da Lei n2 10.201, de 14 de fevereiro
de 2001, para prover recursos do Fundo Nacional de Seguranca Publica para

esses fins.

e Instrugdo Normativa Conjunta MPDG e CGU n? 1, de 12 de janeiro de 2018:
Dispde sobre os procedimentos aplicdveis a Solicitacdo de Simplificacdo de que

trata o Decreto n29.094, de 17 de julho de 2017.

e Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018: Lei Geral de Protecdao de Dados
Pessoais (LGPD).

e Decreto N2 10.890, de 9 de dezembro de 2021: Altera o Decreto n? 9.492, de 5
de setembro de 2018, e o Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro de 2019, para
dispor sobre a protecdo ao denunciante de ilicitos e de irregularidades

praticados contra a administracao publica federal direta e indireta.

e Instrucdo Normativa CGU n? 18, de 3 de dezembro 2018: Estabelece a ado¢ao
do sistema informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal — Fala.Br,
como plataforma Unica de recebimento de manifestacdes de Ouvidoria, nos

termos do art.16 do Decreto n? 9492, de 5 de setembro de 2018.

e Portaria CGU n? 581, de 9 de marco de 2021: Estabelece orientacdes para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder

Executivo federal, instituido pelo Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018,



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/D10153.htm
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dispde sobre o recebimento do relato de irregularidades de que trata o caput
do art. 42-A da Lei n2 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito do Poder

Executivo federal, e dd outras providéncias.

Cédigo de Conduta da Alta Administracdo Federal — CCAAF: Conjunto de
normas as quais se sujeitam as pessoas nomeadas pelo Presidente da Republica
para ocupar qualquer dos cargos nele previstos, sendo certo que a transgressao
dessas normas nado implicard, necessariamente, violacdo de lei, mas,
principalmente, descumprimento de um compromisso moral e dos padrdes

gualitativos estabelecidos para a conduta da Alta Administracao.

Politica de Integridade — PDG-COA-011: Estabelece diretrizes quanto aos
principios de integridade a serem adotados para o cumprimento da Missao, o

alcance da Visao e a observancia dos Valores da Empresa.

Procedimento para o Fluxo de Denuncia da EPE — POG-OUV-001/2020.

3. FORMAS DE CONTATO

Os tipos de manifestagdes abrangidas pela Ouvidoria s3o:

SUGESTAO: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de

politicas e servicos prestados pela administracdo publica federal;

ELOGIO: demonstracao ou reconhecimento ou satisfacdao sobre o servico oferecido ou

atendimento recebido;

SOLICITACAO: requerimento de adocdo de providéncia por parte da administrac3o;

RECLAMACAO: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servico publico; e

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

orgdo de controle interno ou externo.

As manifestacdes de Ouvidoria podem ser encaminhadas da seguinte forma:



http://www.epe.gov.br/pt/a-epe/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria
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- 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: Praca Pio X, n. 54 - Centro — Rio de Janeiro — RJ - CEP: 20091-040

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

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

e Telefone: (21) 3512-3399

e Endereco: Praga 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.

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, petréleo e gds natural e seus derivados e

biocombustiveis.

A EPE disponibiliza em sua pdagina na internet uma série de estudos, pesquisas
relatdrios e outras publicacGes que além de ser a base para o planejamento energético

do pais, servem como referéncias para trabalhos académicos, para o desenvolvimento
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sustentdvel das cadeias a induUstria de energia e para reducdo das assimetrias de

informacao da sociedade em geral na area de Energia.

Como exemplo de trabalhos da EPE, podemos citar o plano nacional de energia — PNE,
o plano decenal de expansao de energia - PDE, o Balango Energético Nacional (BEN), os
trabalhos associados ao RenovaBio, o Plano Indicativo de Gasodutos de Transporte

(PIG), o Programa de Expansdo da Transmissdo (PET/PELP) e analises socioambientais.

O Servico Publico prestado ao cidad3do pela EPE, é a Habilitacdo Técnica para os Leildes
de Energia. Todas as informacgdes relacionadas ao processo, tais como, o que é, quem
pode utilizar, requisitos e documentos necessdrios para acessar o servico, e etapas do
processo podem ser acessadas pela Carta de Servicos ao Usudrio, disponivel na pagina

da Ouvidoria ou pelo Portal GOVBR do Governo federal.

arta de Servicos e
ao Usuario

Obter habilitagio técnica para leildes de
energla

A . v 00—
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5. ANALISES QUANTITATIVA E QUALITATIVA

(@
Ak

OUVIDORIA

TIPOS DE MANIFESTAGOES TOTAL
Denuncias 1
Elogios 1
Pedidos de Informacgdes 209
Reclamagoes 3
Solicitagdes de Providéncias 79
Comunicagoes 1
Sugestoes 9

TOTAL 303

Tabela 1: Quantidade de manifestagdes da Ouvidoria em 2021

TIPOS DE MANIFESTACOES

= Dentincias m Elogios 1 Pedidos de InformacéGes
Reclamacdes m SolicitacGes de Providéncias ® Comunicagdes
m Sugesties

Griéfico 1: Quantidade de manifestagdes da Ouvidoria por tipo em 2021
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Grafico 2: Porcentagem de manifestacGes da Ouvidoria e do SIC em 2021

AREA ACIONADA TOTAL %
DEE 109 36%
DEA 103 34%
Ouvidoria 37 12%
DGC 21 7%
DPG 15 59%
Presidéncia 15 5%
Outros 3 1%
TOTAL 303 100%

Tabela 2: Areas Acionadas pela Ouvidoria em 2021
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Grafico 3: Areas Acionadas pela Ouvidoria em 2021

Quadro Geral dos Recursos do SIC:

Pedidos Recursos a
Recursos ao autoridade Recursos a
509 chefe maxima Recursos a CMRI
hierarquico CGU
e ey 3 o = JEN
21 0

Tabela 3: Quantidade de recursos por instancia em 2021

DEMANDAS 100% FECHADAS | TEMPO MEDIO DE RESPOSTA: 11 DIAS

Em 2021, a Ouvidoria recebeu 303 manifestacdes, sendo 209 pedidos de acesso a
informagdo, baseados na Lei n? 12.527/2011, 79 solicitacbes de providéncias, 9
sugestoes, 1 elogio, 3 reclamagdes, 1 denuncias, que ndo foi admitida e 1
comunicacdo, que ndo também ndo foi admitida. A maior parte das manifestacdes
(69%) é de pedidos de informacdes, atendidas pelo e-SIC. As demais manifestacdes sdo

de Ouvidoria.
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A Ouvidoria respondeu 12% das manifestagdes 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 EconOmico-Energéticos e Ambientais, esta ultima foi mais

solicitada nos dois ultimos trimestres.

Foram recebidos 21 recursos ao chefe hierdrquico (Diretores) no SIC, que
correspondem a 10% dos pedidos de informagdo. Destes recursos, 3 foram para a 22
instancia (Presidente). Ndo foram registrados recursos de 32 instancia (CGU) e de 42

instancia (CMRI) em 2021.

Todas as demandas foram fechadas e o tempo médio de resposta foi de 11 dias.

EPE - Empresa de Pesquisa Energética

99 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

0 3

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Grafico 4: Total de manifestagdes da Ouvidoria em 2021

Avaliando a série historica do ano, verificou-se um pico de demanda nos meses de marco
junho, O pico de margo pode estar relacionado com as andlises dos projetos do Leildo dos
Sistemas Isolados, com a participacdo de novos agentes e o de junho, com os dois LeilGes
de Energia Existente (A-4 e A-5). Observou-se que, no terceiro trimestre, tivemos muitas

noticias na midia relacionadas a escassez hidrica, suscitando uma demanda especifica de

15
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informagdes relacionadas a este tema, com impacto no niumero de pedidos de informacgdes,

direcionados para a Diretoria de Estudos Econémicos e Ambientais.

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

20
15
10
®2021
5
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Tabela 4: Série histérica do Ano
Pesquisa De Satisfacdo do FalaBR:
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
Jat 22% SERIE HISTORICA
2353% — Resposta :
@5 & Muito Safisfeito
4 @ Safisfeito
5,88%
58.82% 3 & Regular
11,76% 2 @ Insatisfeito 76.47%

Satisfagio Média
TOTAL DE RESPOSTAS 17

Gréfico 4: Resultado da pesquisa de satisfacdo do FalaBR
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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.

6. PRINCIPAIS ACOES E RECOMENDAGOES FEITAS PELA OUVIDORIA:
A Ouvidoria finalizou o Procedimento para Tratamento de Manifesta¢des de Ouvidoria.

As principais recomendacdes da Ouvidoria a partir das manifestacdes recebidas

foram:

v’ Disponibilizar na pagina da EPE, em local de facil acesso, o calendério com os
nomes de datas de publicacdo, dos produtos que sdo elaborados pela empresa

para acesso do publico de forma regular;

v' Acompanhar juntos aos gestores, para percepcdo de necessidades de alterac3o,
o cronograma da avaliagdo de desempenho da organizagdao, ampliando a
comunicagao para os funcionarios de mudangas ocorridas durante o processo;

e

v' Para melhor garantir a impessoalidade e o tratamento mais equanime do resultado
final do processo de avaliacdo, seria positivo que a empresa concedesse um espago
para a contestacdo do funciondrio, havendo a possibilidade de reavaliacio do

resultado final com base em fatos e/ou em metas alcancadas.

17
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7. ATIVIDADES ACESSORIAS E OUTRAS PARTICIPACOES:

* Monitorar as manifestacdes e demandas da Ouvidoria - Aperfeicoar o
relacionamento institucional com a sociedade - Melhorar a imagem
institucional

* Carta de Servigos ao Usudrio/Portal de Servigos - Aperfeicoar a governanga
institucional - Assegurar o alinhamento com as diretrizes governamentais de
gestao

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

* Questionario da Consulta Publica do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica

* Capacitagbes de Gestdo e especificas da area

* Comité Permanente para Questdes de Género, Raca e Diversidade do MME e
Entidades Vinculadas — COGEMMEV e Coordenag¢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 Informacao
Cigrad - Comité Interno de Género, Raca e Diversidade

CMRI — Comissdo Mista de Reavaliacdao das Informacdes

COGEMMEYV - Comité Permanente para Questdes de Género, Raca e Diversidade do
MME e Entidades Vinculadas

DEA - Diretoria de Estudos Econémico-Energéticos e Ambientais

DEE - Diretoria de Estudos de Energia Elétrica

18
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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

9. EQUIPE DA OUVIDORIA:

Aline Maria dos Santos - Ouvidora
Alize de Fatima Antunes Leal — Assistente Administrativo (parcial)
Sérgio Augusto Melo de Castro - Assistente Administrativo (parcial)

Rafael Pestana Mendes- Assistente Administrativo (parcial)
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