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1. 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 servigos
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, sugestées, elogios e
solicitacbes. Media conflitos e trabalha na busca de solucGes efetivas para situacées
recorrentes. Seu principal objetivo é atuar de forma isenta e independente, com

carater estratégico.
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2. FINALIDADE DO RELATORIO TRIMESTRAL

Este relatério apresenta dados estatisticos e analises qualitativas das manifestacoes
apresentadas ao longo do primeiro trimestre de 2019 (Janeiro a Mar¢o), sintetizando

as principais realizacdes da drea no periodo.
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3. ANALISES QUANTITATIVA E QUALITATIVA

TIPOS DE MANIFESTAGOES JAN FEV MAR TOTAL
E-OUV 13 18 11 42
E-SIC 31 30 25 86

TOTAL 44 48 36 128

Tabela 1: Quantidade de manifestacdes da Ouvidoria

TIPOS DE MANIFESTAGCOES

mE-OUV
m E-SIC

Gréfico 1: Quantidade de manifesta¢des da Ouvidoria por tipo
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Grafico 2: Proporg¢do de manifestagdes da Ouvidoria por tipo e més
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TIPOS DE MANIFESTAGOES JAN FEV MAR TOTAL
Denuncias/ Comunicagdes 3 1 4
Elogios 1 1
Pedidos de Informacgdes 31 30 25 86
Reclamacdes 1 2 3
SolicitagGes de Providéncias 10 13 7 30
Sugestdes 2 2 4

TOTAL 44 48 36 128

Tabela 2: Quantidade de manifestacdes do e-OUV

TIPOS DE MANIFESTACOES DO E-OUV
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Grafico 3: Quantidade de manifesta¢des do e-OUV por tipo

AREA ACIONADA SIC ouv TOTAL %
DEA 28 9 37 29%
DEE 27 2 29 23%
Ouvidoria 3 19 22 17%
DGC 10 3 13 10%
Encaminhada 9 4 12 9%
Presidéncia 2 3 5 4%
DPG 7 2 9 7%
TOTAL 86 42 128 100%

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

No primeiro trimestre de 2019, foram respondidas 128 manifesta¢cdes na Ouvidoria,
sendo 86 pedidos de informagdes, 30 solicitacdes de providéncias e 8 manifestacdes
diversas (reclamacdes, sugestdes e elogios), além de 4 denuncias, todas apuradas pela
Auditoria Interna da Empresa como improcedentes.

A Ouvidoria respondeu 17% das manifestacdes sem a necessidade de entrar em
contato com as areas. A area mais acionada foi a Diretoria de Estudos Econdmico-
Energéticos e Ambientais. Todas as demandas foram fechadas e o tempo médio de
resposta foi de cinco dias.
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3.1 RELATORIO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO E SOLICITANTES

A. Quantidade de pedidos de acesso a informacao:
Quantidade de pedidos: 86

Média mensal de pedidos: 28,67

B. Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacao:

Caracteristicas dos pedidos de acesso a informagao

Total de perguntas: 116 Total de solicitantes:

Maior nimero de pedidos

P t dido: 1,35
€rguntas por pedico ’ feitos por um solicitante:

Solicitantes com um
Unico pedido:
Tabela 4: Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacao

C. Temas das solicitacdes:

Temas das solicitagoes (Top 10)

Categoria e assunto Quantidade

Ciéncia, Informac¢ao e Comunicagao - Informacgao - )8
Gestao, preservagao e acesso

Meio ambiente - Economia e meio ambiente 18

Industria - Recursos energéticos 15

Inddstria - Producao Industrial 6

Trabalho - Profissdes e ocupacdes 4

Governo e Politica - Administracao publica 2

75

67

32,56%

20,93%

17,44%

6,98%

4,65%

2,33%

% de Pedidos
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Comércio, Servigos e Turismo - Comércio e Servigos 2 2,33%

Trabalho - Politica trabalhista 2 2,33%

Justica e Legislagdo - Legislagdo e jurisprudéncia 1 1,16%

Habita¢dao, Saneamento e Urbanismo - Servigos 1 1.16%
Urbanos

Tabela 5: Temas das solicitages

D. Resposta aos pedidos de acesso a informacao:
Prorrogacdes: 0

Tempo médio de resposta: 7,06 dias

Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Duplicada/Repetida 3
Grgdo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto 3
Méo se trats de solicitagdo de informacdo 2

Informagdo Inexistente

Acesso Parcialmente Concedido

Tipos de Resposta

Acesso Megado

Acesso Concedido

0 10 20 a0 40 50
Pedidos

Gréfico 5: Pedidos por tipo de resposta
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Razdes da negativa de acesso

Descricédo Quantidade % % de pedidos
Informacao sigilosa de acordo com legislacao 9 81,818 % 10,47 %
especifica

Pedido genérico 1 9,091 % 1,16 %
Informacéo sigilosa classificada conforme a 1 9,091 % 1,16 %
Lei 12.527/2011

TOTAL: 11 100,00 % 12,79 %

Tabela 6: Razdes das negativas de acesso

O Servico de Informacgbes ao Cidaddo da EPE (SIC) recebeu 86 pedidos com 116
perguntas e a maioria das solicitacdes teve seu acesso concedido. Os pedidos que a
Empresa ndo pode atender estavam amparados em legislacdo especifica ou na Lei de

Acesso a Informacao.

E. Perfil dos solicitantes:

Tipos de Solicitante
Pessoa Juridica 6 8,00 %
Pessoa Fisica 69 92,00 %
Tabela 7: Tipos de solicitantes

Pessoa Fisica:

Género Escolaridade

M 50,72% Ensino Superior 43,48%

F 37,68% Mestrado/Doutorado 21,74%

Nao 11,59% Nao Informado 21,74%
Informado

. L 0
Tabela 8: Género dos solicitantes Ensina Medio 8,70%
Pés-graduacéo 4,35%

Tabela 9: Escolaridade dos solicitantes
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Profissdo
N&o Informado 21,74%
Estudante 17,39%
Pesquisador 14,49%

Empregado - setor privado 13,04%
Jornalista 10,14%
Outra 5,80%
Servidor publico federal 4,35%
Servidor publico municipal = 2,90%
Servidor publico estadual = 2,90%
Professor 2,90%
Empreséario/empreendedor 2,90%

Profis. Liberal/autbnomo 1,45%

Tabela 10: Profissdo dos solicitantes

F. Quadro Geral dos Recursos:

Pedidos Recurso ao chefe Recur:sos a Recursos a Recursos a
hierarquico autoridade CGU CMRI
-5 [ Q maxima 'b r é
86 5 [ ' 0 0
0

Tabela 11: Quantidade de recursos por instancia

Recursos ao chefe hierarquico: 5,81%

Recursos ao chefe hierarquico respondidos

Total de recursos respondidos 5 100%
Deferido 1 20%
Indeferido 1 20%
N3o conhecimento 1 20%
Parcialmente deferido 1 20%

Perda de objeto 1 20%
Tabela 12: Classificacdo das respostas aos recursos de 12 instancia
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Motivos para interposi¢cdo de recursos

Motivo Quantidade %
Outros 2 40%
?ustlﬂcatlva para o sigilo insatisfatéria/ndo 2 40%
informada
Informagao classificada por autoridade sem 1 20%

competéncia

TOTAL 5
Tabela 13: Motivos para interposi¢do de recursos de 12 instancia

Dos 86 pedidos de informagdes, 5,81% geraram recursos de 12 instancia, sendo 1
deferido, 1 indeferido, 1 ndo conhecimento, 1 parcialmente deferido e 1 perda do

objeto. A EPE ndo recebeu recursos de 23, 32 e 42 instancias no trimestre.

G. Pesquisa De Satisfagao:

Tipo Resposta Perguntal Respostal Qtde
Opcao - 1: Ndo Atendeu 1
, A resposta fornecida atendeu Opcao - 2: 0
Acesso Concedido plenamente ao seu pedido? Opcao - 3: 0
) Opcao - 4: 3
Opcao - 5: Atendeu plenamente 7
Opcao - 1: Nao Atendeu 0
A justificativa para a entrega Opcao - 2: 0
Acesso Parcialmente Concedido parcial da informacao foi Opcao - 3: 0
satisfatoria? Opcao - 4: 0
Opcao - 5: Atendeu plenamente 1
Informacao Inexistente OU Opcao - 1: Nao Atendeu 1
Encaminhado para o e-Ouv OU A justificativa para o ndo Opcao - 2: 0
Pergunta Duplicada/Repetida OU fornecimento da informagdo foi | Opcao - 3: 1
Acesso Negado OU Orgdo n3o tem satisfatoria? Opcao - 4: 2
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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Gréfico 6: Resultado da pesquisa de satisfacdo do e-SIC — Resposta 1

Tipo Resposta Pergunta2 Resposta2 Qtde

Opcao - 1: Dificil compreensao 1

. . . .. |Opcao - 2: 0

Acesso Concedido A resposta forneud:i f(;l de facil Ogcao T3 0

compreensaos: Opcao - 4: >

Opcao - 5: Facil compreensdo 8

Opcao - 1: Dificil compreensao 0

. ~ . . . .. | Opcao - 2: 0

Acesso Parcialmente Concedido Alinformacao fornecu;]a foi de facil Ogcao -3: 0
compreensao?

Opcao - 4: 0

Opcao - 5: Facil compreensao 1

Informacao Inexistente OU Opcao - 1: Dificil compreensao 0

Encammhado. parao e_OL,'V ou A justificativa fornecida foi de facil Opcao - 2: 0

Pergunta Dupllcada/Repetlda ou compreensio? Opcao - 3: 1

Acesso Negado OU Orgdo nao tem ' Opcao - 4: 2

competéncia para responder sobre o assunto Opcao - 5: Facil compreensdo 4

Tabela 15: 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

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.
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4. PRINCIPAIS REALIZAGOES

No primeiro trimestre de 2019 (janeiro a mar¢o) a Ouvidoria, além de receber,
intermediar e responder as manifestacdes, respondeu o0 questionario da
Controladoria-Geral da Unido (CGU) de mapeamento da implementacdo da Lei de
Acesso a Informacgdo (LAl). A Ouvidoria também participou dos Grupos de Trabalho
para melhoria do Clima Organizacional e de Integridade e coordenou o Comité Interno
de Género, Raca e Diversidade (Cigrad), ampliando as atribuicdes da drea na busca
pela exceléncia corporativa.

Esse trimestre foi marcado pelo ultimo periodo da empregada Alessandra Santos como
Ouvidora, quando passou a assumir a funcao de Secretdria-Geral. A nova Ouvidora,
Aline Santos, foi escolhida por meio de processo seletivo interno. Este relatério foi
realizado em conjunto, marcando a “troca de bastdes” na Ouvidoria.

18
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5. 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-SIC: http://esic.cgu.gov.br

E-mail: sic@epe.gov.br

Telefone: (21) 3512-3399
Endereco: Av. Rio Branco, n? 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 — Comissao Mista de Reavaliagdo das Informacgdes

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 Eletronico da Ouvidoria

E-SIC — Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidadao
OUV — Ouvidoria

SIC — Servico de Informagdes ao Cidadao
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