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1. AOUVIDORIA DA EPE E O RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE

A Ouvidoria da EPE é Unidade organizacional vinculada ao Conselho de Administracdo, e é
responsavel pela interacdo entre empresa e o cidaddo interno e externo e pela proposicdo de
melhorias da gestdo da empresa com base nas manifestacdes recebidas. As competéncias da
Ouvidoria estdo descritas no Estatuto Social, Art.127

O seu principal papel é a promoc¢do da participacdo do usuario na administracdo publica
facilitando o acesso da sociedade a instituicao sendo instrumento de democracia participativa,
e dessa forma, contribuir para o controle social, 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 agoes.

A existéncia de uma Ouvidoria na empresa possibilita de forma participativa a modernizacado
dos processos e procedimentos e a valorizacdo do elemento humano por meio do bom
relacionamento com os usudrios. Por outro lado, é também papel da Ouvidora sensibilizar os
dirigentes para o aprimoramento dos servicos 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 cidaddo, destinado a receber e dar tratativas as
reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitacdes. Além disso, a ouvidoria deve ser
capaz de mediar conflitos e de buscar solucGes efetivas para situagdes recorrentes. Seu
principal objetivo é atuar de forma isenta e independente, com carater fundamentalmente
estratégico.

Internamente, cabe a Ouvidoria ajudar na promocdo de um ambiente para mudanca de cultura
organizacional, através da conscientizacdao e sensibilizacdo dos funcionarios, 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 funciondrios 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.
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2. PROCESSO DA QUVIDORIA POR ATIVIDADES
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Ao receber a manifestacdo do publico externo ou interno, cabe a Ouvidoria as atividades
a seguir:

2.1 - Atendimento

e Recebe manifestacao

e Cria manifestacdo

2.2 - Tratamento

e Classifica manifestacdo

e Encaminha manifestacdo para area gestora, se for necessario

e Monitora resposta

Depois que as areas analisam e respondem, cabe a Ouvidoria as atividades a seguir:

2.3 - Preparagdo da Resposta

* Analisa pertinéncia e coeréncia da resposta recebida da area gestora

e Encaminha resposta ao manifestante

e Conclui manifestacdo no sistema Fala.BR

2.4 - Consolidagdo

* Mapeia manifestacdes

* Analisa aspectos quantitativos e qualitativos das manifestacBes

e |dentifica potenciais riscos a gestdo, reputacdo e sustentabilidade da empresa e

possibilidades de melhorias de processo e servicos a partir das manifestacdes recebidas

2.5 - Estatisticas

e Elabora indicadores

e Presta contas (divulga e da transparéncia)

* PropGe melhorias em processos

e Atua em parceria com a Conformidade e com outras areas da empresa na elaboracdo

de informacdes estratégicas para tomada de decisdo
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3. TIPOS DE MANIFESTACAO

3.1- Denlncia
Comunicacdo de préatica de infracdo aos principios e compromissos do Cdédigo de Etica e
de Conduta, ao Programa de Integridade e as normas internas e legais as quais estdo

submetidas a empresa.

3.2 - Elogio
Expressdo de reconhecimento ou satisfacdo em relacdo a servico prestado, processo ou

atendimento recebido na Empresa.

3.3 - Reclamacao
Manifestacdo de insatisfacdo relativa a servicos ou processos da Empresa ou conduta de

colaboradores na prestagao de servigos.

3.4 - Solicitacao

Solicita providéncias relativas a servicos ou processos de sua competéncia.

3.5 - Sugestao
Apresenta uma ideia ou uma proposta para o aprimoramento dos servigos prestados ou

dos processos de trabalho.

3.6 — Acesso a Informacgao
Pedido de acesso a informacgdes produzidas ou mantidas pelos 6rgaos e entidades publicas,

de interesse particular ou coletivo.

As manifestacdes podem ser identificadas, identificadas com restricdo ou anénimas.
Nas trés situacdes a protecdo dos dados pessoais € garantida de acordo com a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n® 13.709/2018. InformacGes pessoais poderdo ser
solicitadas ao manifestante quando forem indispensaveis ao tratamento da manifestacao

e apenas serdo transmitidas a area responsavel com a autorizacdo do mesmo.
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4. LISTA DE SIGLAS

CGU - Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido
CMRI — Comissdo Mista de Reavaliagdo das Informacdes

CGR - Conformidade e Gerenciamento de Riscos

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

ENAP - Escola Nacional de Administracdo Publica

IG-SEST - Indicador de Governanca desenvolvido pela Secretaria de Coordenacdo e
Governanca das Empresas Estatais (SEST), do Ministério da Economia
Fala.BR — Sistema Eletronico que integra Ouvidoria e SIC

LAl — Lei de Acesso a Informacdo (Lei n® 12.527/2011)

SIC - Servigo de Informagdo ao Cidadao

OUV — Ouvidoria
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5. FINALIDADE DO RELATORIO QUADRIMESTRAL

Este relatério apresenta dados estatisticos e andlises qualitativas das manifestacdes
apresentadas ao longo do segundo quadrimestre de 2023 (maio a agosto), sintetizando as

principais realizacdes da drea no periodo.

6. ANALISES QUANTITATIVA E QUALITATIVA

TIPOS DE MANIFESTACOES MAI JUN JUL AGO TOTAL
ouv 4 3 4 9 20
SIC 30 20 25 22 97

TOTAL 34 23 29 31 117
Tabela 1: Quantidade de manifestacdes da Ouvidoria
TIPOS DE MANIFESTA(;GES
= OUV
SIC
97

Gréfico 1: Quantidade de manifestacdes da Ouvidoria por tipo
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TIPOS DE MANIFESTAC@ES

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

MAI JUN JUL AGO TOTAL
EOUV mSIC
Gréfico 2: Proporg¢do de manifestacGes da Ouvidoria por tipo e més
TIPOS DE MANIFESTACOES
DA OUV MAI JUN JUL AGO TOTAL

Denuncias/ Comunicagdes 2 0 1 1 4
Elogios 0 0 0 1 1
Reclamacgdes 0 0 0 2 2
Solicitagdes de Providéncias 2 3 2 2 9
Sugestoes 0 0 1 3 4
TOTAL 4 3 4 9 20

Tabela 2: Quantidade de manifestagdes da Ouvidoria

Sugestdes

Solicitagdes de Providéncias

Reclamagdes

Pedidos de InformacgGes

Elogios

Denuncias/ Comunicagdes

0 20 40

60

TIPOS DE MANIFESTAGOES OUVIDORIA

80 100

120

Gréfico 3- Quantidade de manifestacGes da Quvidoria por tipo




OUVIDORIA/SIC — Relatério 22Q 2023

[ ] @ =
ah sic

AREA ACIONADA SIC ouv TOTAL %
DEA 44 4 48 41
DEE 23 1 24 21
DPG 6 2 8 7
DGC 13 5 18 15
PRES 6 4 10 9
DEA e DEE 1 0 1 1
DEA a DPG 0 1 1 1
Comissdo de Etica 0 1 1 1
ouVv/sIC 4 2 6 5
TOTAL 97 20 117 100

Encaminhados
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21%

I :

DPG mDGC mPRES

Tabela 3: Areas Acionadas pela Ouvidoria

Areas Acionadas

15%

9%
5%
1% 1% 1% -
—— —
%

DEA e DEE mDEA e DPG M Comissdo de Etica mOUV/SIC

Grafico 4: Areas Acionadas pela Ouvidoria

No segundo quadrimestre de 2023 foram respondidas 117 manifestacdes na Ouvidoria, sendo

97 pedidos de informacdes, 4 sugestdes, 9 solicitacdes de providéncias, 2 reclamacdes, 1

elogio, 1 denuncia e 3 comunicac¢des. A denuncia, apds pedido de complementacdo ao cidaddo
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e andlise preliminar da Ouvidoria, foi encaminhada para a Comissdo de Etica para apuracdo.
Das 3 comunicacles, uma foi entendida pela Ouvidoria, apds analise preliminar, como
reclamacdo anénima e foi encaminhada para autoridade superior hierdrquica para analise de
providéncias. As outras 2 manifestacdes de comunicacdo foram arquivadas, pois uma ndo se
tratava de denuncia, sendo definido como conteldo improprio na plataforma Fala.BR e a outra

era duplicidade de uma manifestacdo que foi encaminhada para outro 6rgdo ou entidade.

Neste 22 quadrimestre a Ouvidoria/SIC teve que encaminhar 3 manifestaces para érgdos
externos. Uma manifestacdo era sobre pedido de acesso a informacdo e foi encaminhada para
o MMA (Ministério do Meio Ambiente e Mudanca do Clima). As outras 2 manifestacGes eram
de Ouvidoria e enquanto uma foi encaminhada para o MTE (Ministério do Trabalho e Emprego)

a outra foi para a Policia Civil do estado do Rio de Janeiro.

A Ouvidoria/SIC respondeu 5% das manifestacdes sem a necessidade de entrar em contato
com as areas. A drea mais acionada foi a Diretoria de Estudos Econdmico-Energéticos e
Ambientais. Dois pedidos de acesso a informacdo precisaram ter os seus prazos prorrogados,
sendo que o setor responsavel alegou que necessitava de mais tempo para produzir a resposta
uma vez que estava com acumulo de tarefas. Todas as demandas foram respondidas dentro

do prazo e o tempo médio de resposta total (e-OUV e e-SIC) foi de 8,8 dias.

Esfera Federal

20 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES tAIDADES EEDERALS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

18 0 2

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

DEMANDAS 100% FECHADAS TEMPO MEDIO DE RESPOSTA: 10 DIAS |

10
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Acima temos um recorte do “Painel Resolveu?”, localizado dentro da plataforma Fala.BR, que
mostra o levantamento de todas as manifestacdes do quadrimestre tratadas pela Ouvidoria e

que ndo foram do tipo acesso a informacao.

Na lista de assuntos de manifestacdes de Ouvidoria tratados e respondidos no periodo temos:

Assunto Ranking Assuntos

Servigos e Sistemas 3
Outros em Meio Ambiente
Agente Publico
Atendimento

CertidGes e DeclaragGes
Combate a Desigualdade
Conduta Etica

Energia Elétrica

Fomento ao Trabalho
Outros em Administragdo
Outros em Energia
Ouvidoria

Combustiveis
Planejamento e Gestdo

R R R R R R R R R R R R RN

Relagbes de Trabalho

Neste segundo quadrimestre ndo tivemos respostas ao questiondrio sobre satisfacdo do

usuario da Ouvidoria.
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6.1 RELATORIO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO

A. Quantidade de pedidos de acesso a informacdo:
Quantidade de pedidos: 97

Média mensal de pedidos: 24

B. Resposta aos pedidos de acesso a informacao:

Prorrogacdes: 2

Fora do prazo: 0

Tempo médio de resposta: 7,43 dias

O Servico de InformacGes ao Cidaddo da EPE (SIC) recebeu 97 pedidos e a maioria das
solicitacOes teve seu acesso concedido com percentual de 65,98% do total. 20,62% dos
pedidos foram de Informacdo Inexistente, 9,28% de acesso parcialmente concedido, 2,06% de
perguntas duplicadas/repetidas, 1,03% de acesso negado e 1,03% como érgdo ndo tem

competéncia para responder sobre o assunto. Os pedidos que a Empresa ndo pdde atender ou

atendeu parcialmente estavam amparados em legislacdo especifica ou na Lei de Acesso a

e _ -

1,03%

Informacao.

Acesso Negado

Acesso Parcialmente Concedido - 9,28%
m——— _ o

Ndo se trata de solicitacdo de informacdo  0,00%

drgdo ndo tem competéncia para responder sabre o assunto I 1,03%

Pergunta Duplicada/Repetida I 2,06%

Grafico 5: Tipos de Decisdo dos Pedidos — Painel Lei de Acesso a Informacao
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Resumo: Tipos de Assuntos Tratados — Painel Lei de Acesso a Informacao

C. Quadro Geral dos Recursos:

Quadro de recursos

Pedidos de } Recursos Recursos Recursos ’ Recursos
informagao 13 instancia 243 instancia aCGu a CMRI
97 4 0 0 0

100% 4%
Acesso Nio
concedido conhecimento TOTAL
1 3 4

Tabela 4: Quantidade de recursos por instancia

Recursos ao chefe hierdrquico: 4% dos pedidos de informacgdes

Relativos aos 97 pedidos de informagdes tivemos 4 recursos de 12 instancia. Dos recursos, um
teve seu acesso concedido e trés foram definidos como ndo conhecimento. Todos respondidos

com base nos termos da LAl. Ndo houve recursos de 22, 32 ou 42 instancias no quadrimestre.
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Recursos respondidos

Acesso concedido 1
N3o conhecimento 3
Total de recursos respondidos 4

Tabela 5: Classificacdo das respostas aos recursos de 12 instancia

Motivos para interposi¢dao de recursos
Motivo Quantidade
Informacao recebida ndo corresponde a solicitada
Informacgao Incompleta
Outros

TOTAL
Tabela 6: Motivos para interposicdo de recursos de 12 instancia

H N P -

D. Satisfacdo do usudrio SIC:

Recebemos 9 respostas no questiondrio sobre satisfacdo do usudrio SIC, considerando a
pontuacdo de 1 até 5, sendo a nota 1 para a resposta ndo atendeu e a nota 5 para a resposta
atendeu plenamente e também nota 1 para dificil compreensdo e nota 5 para facil

compreensdo. Obtivemos a seguinte pontuacdo para as perguntas abaixo:

TOTAL DE RESPOSTAS: 9

1,00 500 5,00 1,00 444 5,00

N30 Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Facil Compreensdo

Grafico 6: Satisfagdo do usuario SIC — Painel de Acesso a Informacgdo
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7. RECOMENDAGCOES FEITAS PELA OUVIDORIA

Ndo ha recomendacdes da Ouvidoria para este 22 quadrimestre.

8. PRINCIPAIS ATIVIDADES E ACONTECIMENTOS NO PERIODO

Durante este segundo quadrimestre de 2023, o Ouvidor Rafael, além das suas atribuicdes de
rotina, participou das seguintes atividades e acontecimentos:

e Participagao da live “Transparéncia Ativa: Aspectos Gerais da Avaliagdo e do
Monitoramento” - CGU

e Participacao da live “LAl: um caminho para otimizar o Servi¢co de Informacgao ao
Cidadao—SIC” - CGU

e Participagao na 12 e 22 Reunido Geral das Unidades Setoriais do Sistema de
Ouvidorias de 2023, realizadas em maio e junho pela CGU

e Participagdao na reunido “Didlogos Setoriais das Ouvidorias SisOuv Estatais”, realizada
em agosto pela CGU

e Preenchimento de todos os itens do Formulario de Verificacdo da Transparéncia Ativa
para a avaliacdo da CGU

e Conclusdo do curso “Assédio Moral: O que saber e fazer”, realizado pela ENAP

e Conclusdo do curso “APG Virtual — Programa de Gestdo Avangada”, realizado pela
Amana-Key

9. FORMAS DE CONTATO

Ouvidor: Rafael Pestana Mendes
As manifestacdes de Ouvidoria podem ser encaminhadas da seguinte forma:
- Elogios, sugestdes, reclamacdes, solicitacdes de providéncias 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
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- SolicitagcGes de informacdes (Lei de Acesso a Informacao):
e Fala.BR: https://falabr.cgu.gov.br/

e E-mail: https://falabr.cgu.gov.br/

e Telefone: (21) 3512-3399
e Endereco: Endereco: Praca Pio X, n. 54 - Centro — Rio de Janeiro — RJ - CEP: 20091-040
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