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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Empresa de Pesquisa Energética.

Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

Objetivo: verificar se as atividades de ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado: de 012 de novembro de 2022 a 31 de outubro de 2023.

Data de execugao: janeiro a julho de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliagdo da Ouvidoria da
Empresa de Pesquisa
Energética — EPE unidade
de ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsdvel por receber e
analisar as manifestacdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquela entidade.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na prestacao
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n@°
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria
Normativa CGU n2
116/2024 (que revogou a
Portaria CGU n2
581/2021).

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce as atividades
de ouvidoria de forma parcial, embora, busque pela
conformidade com a Portaria Normativa CGU n2 116/2024 e
demais normativos relativos ao tema.

Todavia, foram identificadas algumas fragilidades que
podem impactar o cumprimento das obrigacGes legais da
unidade, tais como, necessidade de atualizagdo dos
normativos internos e dos fluxos de trabalho, bem como de
publicacdo do relatério anual de gestdo, de realizacdo de
acdes de ouvidoria ativa, e de corre¢dao de inconsisténcias
pontuais no tratamento de parte das manifestagdes dos
usuarios.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

A partir desta avaliagdo, destacam-se a
recomendacgdes para a unidade avaliada:

| - Publicar o Relatdrio Anual de Gestdo das atividades da
ouvidoria, conforme orientacGes na Lei n2 13.460/2017 e
Portaria Normativa CGU n? 116/2024;

Il - Realizar a atualizagdo das normas sobre funcionamento
da ouvidoria, formalizando seus fluxos de trabalho, e sobre
denuncias, incluindo previsdao acerca da protecao do
denunciante, mecanismos de representagdo contra
represalias decorrentes da denulncia, observado o disposto
na Lei n2 13.608/2018, na Portaria Normativa CGU n®
116/2024 e demais normativos vigentes;

Il - Priorizar a utilizagdo do mddulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria Normativa
CGU n2116/2024, a fim de possibilitar maior rastreabilidade
e mensuragado de resolutividade, minimizando, também, a
replicacdo de informacgdGes sensiveis em outros sistemas;

IV - Reavaliar a necessidade de realizagdo de acGes ouvidoria
ativa a fim de trazer mais orientagGes e esclarecimentos
sobre as competéncias da EPE e os assuntos tratados na
Ouvidoria;

V - Promover a alteracdo da tipologia da manifestacdo,
guando necessario, para direcionar corretamente o fluxo de
tratamento das demandas e elaborar respostas conclusivas
claras, acessiveis e com contetidos minimos previstos nos
arts. 28 e 29 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, a fim
de corrigir as inconsisténcias identificadas.

seguintes
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RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Empresa de Pesquisa Energética

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correicao, o Sistema de Integridade, Transparéncia e Acesso a Informagdo da
Administragdo Publica Federal e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administragao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(..)

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do érgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislagao.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a Unidade
Avaliada - UA!, a relacdo hierdrquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestdo do
orgdo, os recursos humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de
outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao,
podendo contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica— MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional
iii. Interlocucdes e solicitagcdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e

vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacg0des consignadas no relatério, quando houver.

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/11/2022 a 31/10/2023 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avalia¢do, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/11/2022 a 31/10/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionado, para andlise, o universo de 40 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacgdes iniciais, os temas objeto da avaliagao
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢cao de aprimoramentos e melhoria da gestdao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Empresa de Pesquisa Energética (EPE)
integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e, portanto,
sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica do 6rgdo central (OGU/CGU).

A Ouvidoria da EPE esta diretamente vinculada ao Conselho de Administracdo e
subordina-se administrativamente a Presidéncia da Empresa Publica, conforme consta
no § 22 do art. 32 do Regimento Interno da EPE, aprovado pela DCA n2 03/2412 de 14 de
Julho de 2023.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da EPE, dos seus normativos, das respostas ao formulario
do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP), do Questionario de
Avaliacdo e de interlocucdes realizadas com representantes da OUV. Mais detalhes
sobre a Ouvidoria da EPE estdo dispostos no Apéndice A.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo

realizado na Ouvidoria da Empresa de Pesquisa Energética.

1. Achados

1.1. Auséncia de publicagao do Relatdrio Anual de Gestao

O Relatério Anual de Gestao constitui instrumento fundamental no diagnéstico

do desempenho dos servicos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do SisOuyv,
de modo a garantir a transparéncia das acdes e prestacdo de contas para a
Administracdo Publica e para a sociedade por tais unidades.

Nessa esteira, a Lei n2 13.460/2017 dispGe o seguinte a respeito do tema:

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestdo de que trata oinciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugbes
apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

A Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 2024, norma que

estabelece orientacbes especificas as unidades do SisOuv, também discorre sobre o

tema:

Art. 60. As unidades setoriais do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo,
nos termos dos arts. 14, Il, e 15 da Lei n2 13.460, de 2017, com periodicidade
minima anual, a ser publicado no sitio eletronico do 6rgao ou entidade até
o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo informagoes
referentes ao ano anterior (grifo nosso).

§ 12 O relatédrio anual de gestdo devera conter, ao menos:

| - informacGes sobre a forga de trabalho da unidade setorial do SisOuy;

Il - o nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifestacdes;

IV - a analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

10
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V - acgbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e os
respectivos prazos;

VI - informacGes sobre os servigos avaliados, as justificativas metodoldgicas,
os resultados das avaliagbes e as melhorias decorrentes, quando houver,
conforme determinagdo contida no art. 68 desta Portaria Normativa; e

VIl - informagdes acerca da atualizagdo da Carta de Servicos do érgdo ou
entidade a que a unidade setorial de ouvidoria estd vinculada.

§ 22 O relatério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do 6rgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade setorial do
SisOuv.

Na Empresa de Pesquisa Energética foi constatado que a Ouvidoria ainda nao
publicou seu relatério de gestdo 2023, com as informacdes minimas previstas na Lei n?
13.460/2017 e na Portaria Normativa CGU n? 116/2024, submetendo-o a autoridade
maxima do 6rgdo e publicizando na pagina do sitio eletrénico da ouvidoria.

1.2. Auséncia de atualizagao dos normativos internos e fluxos de trabalho

No que tange a Ouvidoria da EPE, observou-se que a Unidade dispde de
Procedimento para Tratamento de Manifestacdes da Ouvidoria (POG-OUV-002)
aprovado pela DCA n2 12/2149, de 08 de margo de 2022.

Esse normativo tem por objetivo estabelecer critérios e orientar o tratamento
das manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria. No seu item 6.2.5.3 consta que a
dendncia ou comunicagao enviada para a Ouvidoria seguird o procedimento para o fluxo
de denuncia da EPE-POG-OUV-001, publicado no site da ouvidoria, mas nao foi
identificado fluxo para as demais tipologias de manifestacdes.

Faz-se necessdrio atualizar procedimento sobre tratamento de demandas da
ouvidoria, formalizando seus fluxos para todas as tipologias de manifestacdes, e sobre
denuncias, incluindo previsdo acerca da protecdo do denunciante, mecanismos de
representacdo contra represalias decorrentes da denuncia, observado o disposto na Lei
n? 13.608/2018, na Portaria Normativa CGU n? 116/2024 e demais normativos vigentes.

1.3. Readequag¢do do meio de encaminhamento das manifesta¢des para as unidades
internas

Nas informacGes detalhadas da unidade avaliada disponiveis no Apéndice A
deste Relatério, verificou-se que, em resposta do Questionario de Avaliacdo sobre fluxo
das atividades da ouvidoria, a UA registrou que utiliza e-mail para envio de extrato das
manifestacbes dos tipos reclamacdo, solicitacdo, sugestdo e elogio para o superior
hierarquico da area ou setor correspondente para avaliacdo e resposta conclusiva da
ouvidoria e ndo a funcionalidade “Tramitar” da Plataforma Fala.BR.

Ademais, em consulta na Plataforma Fala.BR, apenas a Auditoria Interna e a
Comissdo de Etica estdo cadastradas como unidades internas da EPE para recebimento
de demandas.

Nessa esteira, ressalta-se que as funcionalidades Triar (Novo) e Tratar (Novo)
disponibilizadas na Plataforma Fala.BR foram criadas para subsidiar o trabalho das

11
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ouvidorias, visando cumprir os requisitos de seguranca e rastreabilidade das demandas
apresentadas pelos cidad3os.

A Portaria Normativa CGU n2 116/2024 traz a seguinte previsdo no art. 44:

Art. 44. A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio
de manifestagdes pela unidade setorial do SisOuv para areas respondentes
responsaveis pelo tema e, no caso de denuncias, para as areas de apuragao,
serd realizado, preferencialmente, por intermédio do médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 12 O agente publico que divulgar ou permitir a divulgagdo ou acessar ou
permitir acesso indevido ao teor das informacgGes contidas nas manifestagtes
serdo responsabilizados, nos termos do inciso IV do art. 32, da Lei n2 12.527,
de 2011.

§ 2° O disposto no & 12 ndo se aplica as empresas estatais que ndo recebam
recursos do Tesouro Nacional para custeio total ou parcial de despesas de
pessoal ou para o custeio em geral, sem prejuizo de se submeterem as a¢des
mencionadas no Capitulo VI desta Portaria Normativa.

Desse modo, recomenda-se que a OUV utilize exclusivamente o médulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o efetivo tratamento das
manifestacdes

1.4. Reavaliagdo da necessidade de realizagdao de a¢des de ouvidoria ativa

A UA informou no Questiondrio de Avaliacdo que ndo realiza trabalho
participativo direto com a sociedade nem projeto voltado ao engajamento do usuario
dos servicos prestados pela EPE.

Ressalta-se que a Ouvidoria Ativa é aquela que, adicionalmente as competéncias
préprias das ouvidorias, é incumbida de executar processos de relacionamento com os
cidaddaos, no ambito externo e interno, especialmente os usudrios dos servicos e
atividades do érgdo/entidade a que pertencem, com o objetivo de promover a maior
participacdo e controle na avaliagdo do desempenho institucional e na proposi¢cao de
diretrizes para a sua atuacao.

A respeito do tema, a Portaria Normativa CGU n? 116/2024 recomenda a
realizacdo de a¢des de ouvidoria ativa, apontando beneficios e exemplos de utilizagao.
Senao, veja-se:

Art. 56. A metodologia de trabalho das unidades setoriais do SisOuv podera
incorporar agdes de ouvidoria ativa com a finalidade de prestar orientagdes,
receber manifestagdes, coletar dados, realizar pesquisas, avaliar servigos e
engajar usuarios nos canais de participacdo e controle social.

Paragrafo Unico. Constituem ac¢des de ouvidoria ativa, dentre outras:
| - participacdo em eventos e feiras;

Il - realizagdo de agBes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servigos prestados pelos érgaos ou entidades a que estejam
vinculadas;

Il - realizagdo de a¢Oes nos locais de prestagdo do servigo;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usudario de servigo; e
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V - disponibilizacdo de enquetes virtuais por campanhas de engajamento
especificas.

§ 12 As agOes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou
articuladas com outras unidades setoriais do SisOuv.

§ 22 Sempre que cabivel, as a¢des de ouvidoria ativa deverdo priorizar
instrumentos que facilitem o acesso de populagdes vulneraveis ou
digitalmente excluidas aos servicos das unidades setoriais do SisOuv

Desse modo, no ambito externo, tais agées contribuem para a promogao de
discussoes publicas com os cidaddos a fim fornecer subsidios a decisdes importantes da
EPE. J4 no ambito interno, desenvolvem estudos e projetos voltados a identificacdo de
areas de tensdes e conflitos (gargalos e oportunidades) existentes entre a Ouvidoria e
demais unidades da Instituigao.

Adicionalmente, a realizacdo de acbes de ouvidoria ativa pela UA pode trazer
mais orientacdes e esclarecimentos sobre as competéncias da EPE e os assuntos
tratados na Ouvidoria desta Empresa Publica.

1.5. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestagdes de ouvidoria

No periodo avaliado, compreendido entre 01/11/2022 e 31/10/2023, a unidade
avaliada tratou 40 manifestac¢des, distribuidas da seguinte forma: 01 comunicacao
anonima, 01 dendncia, 05 reclamacdes, 20 solicitacdes de providéncias, 12 sugestoes e
01 elogio.

O tratamento realizado pela unidade avaliada foi analisado partir da andlise
dessas 40 manifestacBes, sendo os seguintes aspectos objeto da andlise: i) adequacao
do conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta; iii) adequacdo da
classificacdo (ou reclassificacdo) da tipologia da manifestacdo; e iv) resolutividade da
demanda.

Sobre o conteudo das respostas, constatou-se que 97,5% das manifestagdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n2 581/2021 (acolhido pelo artigo 28 da Portaria Normativa
CGU n2116/2024). No entanto, foi constatado que 01 das manifesta¢des analisadas ndo
apresenta adequadamente essas orienta¢des de comunicagdo e os conteldos minimos
exigidos, isto é, ndo trouxe justificativa clara para uma negativa de solicitagdo de
providéncias, ndo apresentando adequadamente uma resolutividade para a demanda
do usudrio.

Sobre o assunto, os arts. 18 e 19 da Portaria CGU n2 581/2021 (acolhidos pelos
arts. 28 e 29 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024) estabelecem que:

Art. 18. As unidades do SisOuv se comunicardo com os manifestantes em
linguagem clara, objetiva e acessivel, observando as seguintes orientagGes:

| - utilizagdo de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante,
evitando-se expressdes em lingua estrangeira ou o uso de siglas que ndo
sejam de uso corrente; e

Il - estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestacdo em primeiro lugar, deixando informag¢des complementares,
explicativas ou institucionais para o final da comunicagdo.
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Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacbes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte contetido minimo:

I - no caso de elogio, informagdo sobre o seu encaminhamento e cientificagdo
ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua
chefia imediata;

Il - no caso de reclamacgdo, informacgdo objetiva acerca da analise do fato
apontado;

Il - no caso de solicitagdo, informacao sobre a possibilidade, a forma e o meio
de atendimento a solicita¢do;

IV - no caso de sugestdo, manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua
adogdo, informando o periodo estimado de tempo necessdrio a sua
implementagdo, quando couber; e

V - no caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.

No que se refere ao prazo de respostas, verificou-se que a totalidade das
manifestacdes analisadas foram respondidas conclusivamente pela unidade avaliada
dentro do prazo de 30 dias (prorrogdvel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar
do recebimento, conforme previsto no art. 12, § 22 da Portaria CGU n? 581/2021,
acolhido pela Portaria Normativa CGU n? 116/2024 (art. 22, § 19).

Quanto a classificacao (reclassificacao) da tipologia das manifestacées, observa-
se que em 01 manifestagdo analisada a ouvidoria ndao promoveu a alteragdo da tipologia
para direcionar corretamente o fluxo de tratamento da demanda, mas a resposta
conclusiva foi produzida de forma clara e objetiva com esclarecimentos sobre a
informacao solicitada.

Diante do exposto, a partir das demandas analisadas, verifica-se que o
tratamento de manifestacdes pela unidade avaliada necessita de aperfeicoamento para
atender integralmente ao disposto na legislacdo. Esse entendimento decorre das
inconformidades pontuais identificadas, especialmente, aquelas relacionadas ao
procedimento de alteracdao da tipologia da manifestacdo, quando necessario, e ao
conteudo das respostas conclusivas.

A auséncia dos conteddos minimos, claros e compreensiveis nas respostas
conclusivas pode desestimular a participa¢dao do usudrio no aprimoramento dos servigos
prestados pela entidade. Isso prejudica o cumprimento de sua missao institucional, uma
vez que informacgdes relevantes podem deixar de ser processadas.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdério, tomando como base os achados
elencados na Secao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da EPE:

I.  Publicar o Relatdrio Anual de Gestdo das atividades da ouvidoria,
conforme orientacdes na Lei n? 13.460/2017 e Portaria Normativa CGU
n? 116/2024, submetendo-o a autoridade maxima do 6rgdo e
publicando-o na pagina do sitio eletrénico da ouvidoria;
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II.  Realizar a atualizacdo das normas sobre funcionamento da ouvidoria,
formalizando seus fluxos de trabalho, e sobre denuncias, incluindo
previsdo acerca da protecdo do denunciante, mecanismos de
representacdo contra represalias decorrentes da denuncia, observado o
disposto na Lei n2 13.608/2018, na Portaria Normativa CGU n? 116/2024
e demais normativos vigentes;

[ll.  Priorizar a utilizagdo do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade e mensuragao de resolutividade,
minimizando, também, a replicagao de informagdes sensiveis em outros
sistemas;

IV.  Reavaliar a necessidade de realizacdo de a¢cGes ouvidoria ativa a fim de
trazer mais orientacdes e esclarecimentos sobre as competéncias da EPE
e os assuntos tratados na Ouvidoria;

V.  Promover a alteracdo da tipologia da manifestacdo, quando necessario,
para direcionar corretamente o fluxo de tratamento das demandas e
elaborar respostas conclusivas claras, acessiveis e com conteudos
minimos previstos nos arts. 28 e 29 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024, a fim de corrigir as inconsisténcias identificadas.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma parcial as atividades de ouvidoria, restando oportunidades de aprimoramento
no que diz respeito a total conformidade com a Portaria Normativa CGU n2 116/2024 e
demais normativos.

Nesse sentido, o foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada,
contribuindo para a melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a
facilitacdo do acesso do usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus
direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a
diminuicdo na qualidade da prestacdo de servicos publicos pela EPE.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de manifestacdes do periodo de 12 de novembro de 2022 a 31 de
outubro de 2023, bem como as informag¢des coletadas durante interlocugao com
gestores da unidade.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: aperfeicoamento no procedimento de
analise das manifestacdes para direcionar corretamente o fluxo de tratamento das
demandas e de producdo de informacgGes gerenciais, que reflitam adequadamente a
realidade das demandas recebidas; melhoria da resolutividade das respostas
conclusivas ao cidad3do; e promoc¢do a¢des de ouvidoria ativa. Desse modo acredita-se
que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria
como um todo.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica da entidade da UA | Empresa Publica

A Ouvidoria é vinculada ao Conselho de Administragao,
Posi¢cdao no Organograma e subordina-se administrativamente a Presidéncia,
conforme Regimento Interno da EPE.

E-mail ouvidoria@epe.gov.br

https://www.epe.gov.br/pt/a-epe/acesso-a-

Pagina na Internet - . - T
informacao/participacao-social/ouvidoria

Praga Pio X, n. 54 - 72 andar - Centro - Rio de Janeiro -
RJ - CEP: 20091-040

Canais de Atendimento Plataforma Fala.BR, presencial, telefénico e e-mail.

De segunda a sexta-feira, das 9h as 18h, com
interrupgdo para o almogo das 12h as 13h30

Rafael Pestana Mendes

Enderego

Horario de funcionamento

Ouvidor Deliberagdao do Conselho de Administragdo da EPE n?
1/2212, nomeado a partir de 04 de julho de 2022.

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

A Empresa de Pesquisa Energética (EPE) é uma empresa publica vinculada ao
Ministério de Minas e Energia (MME), criada pela Lein2 10.847, de 15 de margo de 2004,
e tem por finalidade prestar servicos na area de estudos e pesquisas destinadas a
subsidiar o planejamento do setor energético, tais como energia elétrica, petréleo e gas
natural e seus derivados, carvao mineral, fontes energéticas renovaveis e eficiéncia
energética, dentre outras.

Criada com o objetivo de resgatar a responsabilidade constitucional do Estado
nacional em assegurar as bases para o desenvolvimento sustentdvel da infraestrutura
energética do pais, a atuacdo da EPE consolidou-se como parte fundamental de um ciclo
de atividades que se inicia com as definicdes de politicas e diretrizes no ambito do CNPE
— Conselho Nacional de Politica Energética e do MME. A partir dessas definicdes
materializam-se os estudos e as pesquisas que irdo efetivamente orientar o
desenvolvimento do setor energético brasileiro.
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A EPE tem sede e foro na Capital Federal e escritério central no Rio de Janeiro,
contando na sua estrutura organizacional com a Presidéncia e quatro Diretorias,
conforme organograma disponibilizado a seguir:

Figura 01: Organograma da EPE

Vinculado funcionalmente

e p e Vinculado administrativamente

Empresa de Pesquisa Energética

COMITE DE AUDITORIA

ELEGIBILIDADE,
AUMERAGAO

ONSULTIVO DA EPE
AUDITORIA INTERNA
Ramon Catran Junior

‘OUVIDORIA
Rafael Pestana Mendes

PRESIDENTE
Thiago Guilherme Ferreira Prado

GABINETE DA PRESIDENCIA
Gustavo Cerqueira Ataide

SECRETARIA GERAL |
Alessandra Lopes C. A. dos Santos

ASSESSORIA DA PRESIDENCIA
Giovani Vitéria Machado
Marcio Aurelio Costa
Patricia Costa Gonzalez de Nunes

CONFORMIDADE E
GERENCIAMENTO DE RISCOS I3 CONSULTORIA JURIDICA
Elzenclever Freitas de Aguiar Bruno Abreu Bastos
GE:

Angela Regi

COMUNICAGAQ SOCIAL
Maura Cruz Xerfan

E AMBIENTA
Thiago Ivanoski Teixeira

SUPERINTENDENCI
DE MEID AMBENTE

Eliséngela M.
de Almeida

Fonte: EPE (https://www.epe.gov.br/pt/acesso-a-informacao/institucional/estrutura-organizacional).

No tocante a estrutura organizacional, a Ouvidoria da EPE esta diretamente
vinculada ao Conselho de Administracdo e subordina-se administrativamente a
Presidéncia da Empresa Publica, conforme consta no § 22 do art. 32 do Regimento
Interno da EPE, aprovado pela DCA n2 03/2412 de 14 de julho de 2023.

Conforme art. 62 do Regimento Interno da EPE, compete a Ouvidoria:

| - Receber, examinar, dar encaminhamento, responder e acompanhar
reclamacdes, elogios, sugestdes, denuncias e solicitacdes;

Il - Intermediar interesses dos cidaddos e da Empresa;

Il - Sugerir a adogdo de medidas visando o aperfeigopamento dos produtos e
servigos, dos processos e da gestdo;

IV - Elaborar relatérios periddicos e dar publicidade a eles;

V - Exercer fungdes com independéncia e autonomia;

VI - Apoiar as a¢des de transparéncia e de democracia participativa;
VII - Coordenar o Servico de Informagdes ao Cidadado (SIC); e

VIII - Exercer outras atividades correlatas atribuidas pelo Conselho de
Administragao.
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A.3 Normativos Internos

No que tange a normativos, a Unidade Avaliada possui Procedimento para
Tratamento de Manifestacées da Ouvidoria (POG-OUV-002) aprovado pela DCA n®
12/214¢2, de 08 de marco de 2022.

Esse normativo tem por objetivo estabelecer critérios, orientar o tratamento das
manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria da EPE e requer atualizacdo a nova Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, especialmente, quanto a definicdo de seus fluxos internos
e dar-lhes publicidade.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme detalhado pela UA no Questionario de Avaliacdo, a forca de trabalho
é composta pelo Ouvidor da EPE, Rafael Pestana Mendes, nomeado pela Deliberacdo do
Conselho de Administracdo da EPE n? 01/2219, a partir de 04 de julho de 2022 (em
conformidade com o Oficio n2 8928/2022/CGOUV/OGU/CGU da Controladoria-Geral da
Unido que aprovou a indicacdo)

Quanto a instalagdes, equipamentos e sistemas informatizados disponibilizados
pela EPE, segundo a resposta da UA “sdo instalages modernas de facil acesso, boa
iluminacdo e facil localizacdo da sala da ouvidoria no andar da presidéncia.
Computadores e softwares atuais que promovem agilidade no tratamento dos pedidos
e protecdo aos dados e manifestacdes dos cidadaos. Internet de fibra dtica de alta
velocidade”.

Figuras 02 e 03: Estrutura Fisica da Unidade Avaliada

Fonte: Fotos tiradas pela Equipe de Avaliagdo na Visita Técnica a Ouvidoria da EPE, em 22/01/2024.

A.5 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento informados pela UA no Questionario de Avaliacdo sao
0s seguintes:

i.  Plataforma Fala.BR;
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ii. atendimento presencial;
iii. atendimento telefénico; e
iv. e-mail.

Segundo a UA, os canais de atendimento sdo divulgados para o publico interno
por boletins informativos, e-mails, mensagens via MS Teams e as manifestacdes
recepcionadas por canais diversos de Ouvidoria (como no atendimento presencial) sdo
registradas na Plataforma Fala.BR.

A.6 Sitio da Ouvidoria e Publicagao do Relatério de Gestao

Na pagina inicial da EPE ha o submenu “Ouvidoria” com informagdes objetivas
sobre atividades de ouvidoria; tipos de manifestacdes recepcionadas; localizacao;
hordrio de funcionamento; contatos de e-mail e telefone; Relatérios consolidados (mas
ndo se identificou o Relatério de Gestdo 2023 da UA, com as informagdes minimas
previstas na Lei n? 13.460/2017 e na Portaria Normativa CGU n? 116/2024); Carta de
Servicos ao Usuario; Normas Vigentes; Portarias; link de acesso ao “Painel Resolveu?”;
bem como encaminhamento de manifestagao com link direto para a Plataforma Fala.BR.

Figura 04: Portal da Ouvidoria

epe.gov.br/pt/a-epe/acesso-a-informacac/participacao-social/ouvidoria a ¥
€[ €)) Empresa de Pesquisa Energéti 2
mpresa ae resquisa cnergetica -
p q g Atesso Restrito n L 4 m m
AEPE ~ | AREAS DE ATUAGAD ~ | LEILGES ~ | PUBLICAGOES ~ IMPRENSA ~ ACESSO A INFORMACAD ~ | TRANSPARENCIA E PRESTACAO
DE CONTAS ~

00z > Quvidoria

Participagdo Social

Audiéncias e Consultas Publicas Apresents e acormpanhe sua manifestagdo na OUVIDORIA da EPE pelo Fala.BR, sistema de ouvidorias do Poder Executivo Federal:
. httpsw//falabr.cgu.gov.br.
Conselhos e Orgdos colegiados
Os tipos de manifestacdes abrangidas pela Owvidoria s8o:

proposicio de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados pela
administracio plblica federal;

demonstracdo ou reconhecimento ou satistagdo sobre o servigo oferacido ou atendimento recebido;
requerimento de adogdo de providéncia por parte da administracio;
demonstragdo de insatisfagdo relativa a servigo publico; e
comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo de 6rgdo de controle interno ou externo.
0 prazo para resposta € de 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias mediante justificativa. Caso ndo seja possivel atender dentro
deste prazo, a Ouvidoria informara sobre os encaminhamentos, as etapas e os prazos previstos para uma resposta conclusiva
(resposta final), ou solicitard informagées adidonais.

E facultativa a identificacio do requerente, porém, n3o serd possivel acompanhar uma manifestagio andnima. HE & possibilidade,
também, de se identificar e solicitar restricio de acesso 305 dados pessoais.

Rafael Pestana Mendes

Fonte: EPE (https://www.epe.gov.br/pt/a-epe/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria).

A.7 Sistemas Informatizados

Para recebimento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n2
9.492/2018, a UA utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo ao disposto no art. 16 da
referida norma.

Quanto a triagem e ao tratamento, na andlise de manifestacdes detalhada no
Apéndice B deste Relatdrio, verificou-se que a Ouvidoria utiliza parcialmente as
funcionalidades da Plataforma Fala.BR Triar (Novo) e Tratar (Novo), tendo em vista que
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apenas a Auditoria Interna e a Comissdo de Etica estdo cadastradas como unidades
internas da EPE para recebimento de demandas. E, em resposta do Questiondrio de
Avaliacdo sobre fluxo das atividades da ouvidoria, a UA registrou que envia extrato das
manifestacdes do tipo reclamacao, solicitacdo e elogio para o superior hierarquico da
area ou setor correspondente para avaliacdo e resposta conclusiva da ouvidoria por e-
mail e ndo pela funcionalidade “Tramitar” da Plataforma Fala.BR.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A Ouvidoria possui publicado apenas fluxo interno de tratamento de dendncia,
ndo se identificou procedimento formalizado, atualizado e publicado de seus fluxos para
todas as tipologias de manifesta¢des dos usuarios.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Carta de Servicos ao Usudrio é um documento elaborado por uma organizacao
publica que visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar
e obter esses servicos e quais sdo 0s compromissos com o atendimento e os padroes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participa¢cdo e comprometimento,
informacao e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidadao. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a indugdo do controle social.

Em consulta ao sitio da EPE, foi identificada a Carta de Servicos da instituicdo,
descrevendo o cadastramento e a habilitacdo técnica de empreendimentos de geragao
nos leildes de energia, link: https://www.epe.gov.br/pt/a-epe/carta-de-servicos-ao-
usuario.

Conforme disposto no art. 43 da Portaria CGU n2581/2021 (acolhido pelo art. 65
da Portaria Normativa CGU n? 116/2024), as unidades do SisOuv devem atuar em
coordenacao com os gestores de servico dos 6rgaos e entidades a que estejam
vinculadas na elaboracdo e atualiza¢ao da Carta de Servigos ao Usuario. A UA informou
gue avalia anualmente com o gestor o servico e sua necessidade de atualizagao.

A.10 Promogao da Participagdo Social e Resolucdo Pacifica de Conflitos

Em resposta ao Questionario de Avaliacdo, a UA registrou que, caso necessdrio,
poderd promover a mediacdo e a conciliacdo entre o usuario e a EPE, mas ndo realiza
trabalho participativo direto com a sociedade nem projeto voltado ao engajamento do
usuario dos servicos prestados pela instituicao.

A.11 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagbes sobre
manifestacGes dos usuarios que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm , permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindamica e interativa.
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Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?
considerando a entidade como EPE — Empresa de Pesquisa Energética e o periodo de
01/11/2022 a 31/10/2023:

a) Quantitativo Geral:

Figura 05: Quantitativo Geral
EPE - Empresa de Pesquisa Energética

@ E U A S RAIS
.. TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

ARQUIVADAS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO

40 0

ENCAMINHADAS PARA OUTROS

1

*J& contabilizadas nas outras situagbes.

Fonte: Painel Resolveu?

b) Tipologia das manifestagdes:

Figura 06: Tipologia de Manifestacoes

TIPOS DE MANIFESTAGAO
@ RECLAMAGAOQ 5(12,5%)
SOLICITAGAO 20 (50,0%)
@] DpenuNCIA 1(2,5%)
Bl sucesTio 12 (30,0%)
@ ELOGIO 1(2,5%)
@ SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
@) cowmunicacio 1 (2,5%)
*Considera apenas as manifestabes Respondidas & Em T

Fonte: Painel Resolveu?
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¢) Resolutividade da demanda:

Figura 07: Resolutividade da demanda

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

100% 0% 0%

TOTAL DE RESPOSTAS 2
Fonte: Painel Resolveu?

d) Satisfagdao com a resposta:

Figura 08: Satisfagdo com a resposta
SATISFAGAO (Voceé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

3.“\ IZ}‘!I SERIE HISTORICA

Respostas
® @ Muito Satisfeito

100.00%

;i 9
100,00% Satisfagdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 2
Fonte: Painel Resolveu?
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado nas avaliagdes consiste em selecionar as
manifestacGes aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de
manifestacdo. Dessa forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia,
elogio, reclamacdo, solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um
guantitativo de manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

Quando no periodo avaliado a quantidade nao ultrapassa 100 manifestagdes
recebidas, a analise é feita em sua totalidade.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Anadlise da Amostra

No caso da EPE, a analise foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes
recebidas pela unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/11/2022
e 31/10/2023, compreendendo 40 manifestacdes.*

Esse quantitativo de manifestacGes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacao
e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise todas as 40 manifestacbes com

resposta conclusiva pela UA. O quadro a seguir contém a composi¢ao por tipo de
manifestacao:

Quadro 02: Composi¢do da amostra.

Tipo Quantidade
Comunicagao 01
Denuncia 01
Elogio 01
Reclamagao 05
Solicitagdo 20
Sugestdo 12
Total 40

Fonte: elaboragao prdpria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n?
581/2021 - acolhido pelo art. 22, § 12 da Portaria Normativa CGU n2
116/2024; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

b) Satisfa¢cdao do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e
o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

¢) Qualidade no tratamento da manifestagao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usudrio, exceto
no caso de Comunicac¢ao de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, o art. 52 da Lei n@
13.460/2017 e o art. 18 da Portaria CGU n? 581/2021 (acolhido pelo art.
28 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024) dispdem que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de
servicos publicos.

A partir dessas quatro dimensdées foi proposto um questionario composto de
guatorze perguntas detalhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados
das respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogével por igual periodo?

r T T T T T T T T T 1

HSim
m N3o

N/A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

O gréfico da Pergunta 1 demonstra que a UA respondeu todas as manifestacdes
da amostra analisada no prazo estipulado na legislacdo, considerando a eventual
prorrogacdo de prazo prevista na legislacdo.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagado foi classificada corretamente?

r T T T T T T T T T 1

HSim
m N3o

N/A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragao prépria.

O gréafico da Pergunta 2 demonstra que todas as manifestacGes tiveram o
“assunto” classificado adequadamente pela ouvidoria.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

HSim
H N3o I

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a tipologia da manifestacdo, observa-se que, das 39 manifestacdes nas
quais a Pergunta 3 se aplica, apenas 1 nao foi classificada corretamente. Trata-se de uma
solicitagdo, mas com teor de Acesso a Informagado. Apesar de a UA ndo alterar a tipologia
(sugestao apresentada pelo algoritmo de inteligéncia artificial - Fala.BR IA), promoveu
tratamento adequado a demanda do usuario.

Relativo a 1 manifestacdo enquadrada como ndo se aplica, convém destacar que,
de acordo com o art. 23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de
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irregularidade trata-se de informacdo de origem anOnima e ndo se enquadra nas
manifestacbes descritas pela Lei n? 13.460/2017, ndo sendo possivel o
acompanhamento da manifestacao pelo autor. Desta forma, a Plataforma Fala.BR nao
permite que essa tipologia de manifestacdo seja reclassificada, logo ndo é cabivel
averiguar a adequacao da classificacdo dessa tipologia.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

... I
m N3o I

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 1 das respostas nado foi
considerada clara e objetiva. Trata-se de uma solicitacdo cuja resposta conclusiva
fornecida ndo justifica a impossibilidade de atendimento da demanda.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
orgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

M Sim
H Ndo

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 100% das manifestagdes da amostra
analisada o assunto era de competéncia da EPE e, por isso, enquadram-se no
discriminante N/A.

Grdfico 06: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 6
Pergunta 6 - A resposta da Comunicag¢do contém informagdo sobre as providéncias adotadas e

0 seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

HSim l

H N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo a comunicacdo analisada, ela apresentou resposta conclusiva
contendo informacgGes sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a
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justificativa para seu arquivamento. As demais 39 manifestacGes, por sua vez, ndo se
engquadram como comunicagao.
Grdfico 07: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Dentncia contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

HSim l

H N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Da denuncia analisada, verifica-se que sua resposta informa sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. As
demais 39 manifestacGes, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A Denuincia/Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada?

M Sim
H N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 9

Pergunta 9 - Houve diligéncia indevida no tratamento da Denuncia/Comunica¢do?

HSim
avo N

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboracdo prépria.

Os Graficos 08 e 09 foram analisados conjuntamente, uma vez que envolvem o
tratamento das manifestacdes do tipo Denuncia e Comunicacdo e essas tipologias se
equiparam para efeitos legais. Verifica-se que todas essas manifestacdes, se necessario,
foram pseudonimizadas e ndo houve diligéncia indevida no tratamento.

O procedimento de pseudonimizag¢do envolve ndo so a identificacdo do usudrio
no sistema, como também na descricdo do fato e no texto de documentos anexos,
verificando a existéncia de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante
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a individuos, locais, tempos ou fatos especificos, conforme § 22 do art. 35 da Portaria
CGU n? 581/2021 (acolhido pelo § 22 do art. 43 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024).

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

Pergunta 10 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

wsim N
H N3o
N/A r : : : : : : : : : :
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que em todas as 05
manifestacdes analisadas a resposta conclusiva prestou esclarecimentos a respeito do
fato reclamado. As demais 35 manifestacoes, por seu turno, ndo se enquadram como
reclamagao.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

.. I
H N3o I

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagao as 20 solicitagcdes da amostra, observa-se que a resposta dada pela
UA em apenas 01 caso nao trouxe justificativa para a impossibilidade de atendimento
da demanda, ndao cumprindo com os elementos de comunicagdo clara, objetiva,
acessivel e conteido minimo exigidos pelos arts. 18 e 19 da Portaria CGU n2 581/2021
para respostas conclusivas (acolhidos pelos arts. 28 e 29 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024). As demais 20 manifesta¢des ndo se enquadram como solicitagdo.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da possibilidade de
adogdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboracdo prépria.
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Em relacdo ao tipo Sugestdo, foram analisadas 12 manifestacdes e em todas a
resposta continha pronunciamento acerca da possibilidade de adog¢do da sugestdo. As
demais 28 manifestacdes ndo se enquadram como sugestao.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.
No que tange ao elogio analisado, verifica-se que a sua resposta informa a ciéncia

ao agente publico ou servico objeto do elogio e a sua chefia. As demais 39
manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como elogio.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes, foi realizada uma avaliagdo geral quanto aos
procedimentos de tratamento. Das 40 manifestacOes analisadas, verifica-se que: 38
foram consideradas adequadas, 1 parcialmente adequada e 1 inadequada.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 14

Pergunta 14 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagdo em questdo?

N - ]

H Inadequada I

Parcialmente Adequada

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Manifestagdes parcialmente adequadas sdao assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva nao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. A manifestacdo parcialmente adequada é do tipo
solicitacdo, mas com teor de Acesso a Informacdo. Apesar de a UA ndo realizar o
procedimento de alteracdo da tipologia (sugestdo apresentada pelo algoritmo de
inteligéncia artificial - Fala.BR IA), promoveu o devido tratamento a demanda do
usudrio.

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distor¢do relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
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carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se que a
solicitacdo considerada inadequada nao apresenta justificava ao usudrio para a
impossibilidade de atendimento da demanda.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um mostra um bom
desempenho geral pela UA e aprimordvel no que se refere ao cumprimento do contetdo
minimo exigido pelos arts. 18 e 19 da Portaria CGU n2 581/2021 (acolhidos pelos arts.
28 e 29 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024) para respostas conclusivas e promog¢io
da alteracdo da tipologia das manifestacdes, quando necessario, para direcionar
corretamente o fluxo de tratamento das demandas.

Finalmente, a lista das 40 manifesta¢des analisadas, especificadas por tipo, bem
como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliacgdo um padrado Unico de resposta.

> Documento encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagcao da Unidade e Andlise da Equipe de Avaliagao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via Oficio n? 6380/2024/GAB-
RJ/RIO DE JANEIRO/CGU, em 02/05/2024, foi dado um prazo quinze dias, para a EPE se
manifestar acerca das constata¢des encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 07/05/2024,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendacgdes sugeridas, oportunidade
em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no
Relatdrio Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Oficio n? 0364/2024/PR/EPE, datado de
17/05/2024, no qual faz breves consideraces sobre esse Trabalho de Avaliacdo de
Ouvidoria e apresenta, em anexo, o Plano de Acdo contendo medidas para atender as
deliberacGes propostas e corrigir os problemas identificados durante a avaliacdo. O teor
desse Oficio assinado pelo Ouvidor da EPE e o Plano de A¢do da UA serdo reproduzidos
na integra neste relatério a seguir.

“1. Confirmamos, para adocdo de providéncias, o recebimento do OFICIO N¢
6380/2024/GAB-RJ/RIO DE JANEIRO/CGU contendo em anexo o Relatério
Preliminar de Avaliagdo da Ouvidoria da Empresa de Pesquisa Energética e
Analise de Manifestagdes.

2. Apods analise dos documentos e de uma reunido presencial para discussdes
com funciondrios da CGU, verificamos a necessidade de um plano de agdo
para solucionar as recomendacdes indicadas e anexamos a este oficio o Plano
de Acdo da Avaliacdo de Ouvidoria, preenchido conforme orientagoes.

3. Por fim, parabenizamos o trabalho realizado pela CGU e permanecemos a
disposicdo para esclarecimentos adicionais que se fagcam necessarios”.
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

PLANO DE ACAO AVALIACAO DA OUVIDORIA DA EPE

Responsavel pela

Prazo para

Recomendagdo Acao ~ ~ Estado Atual* Beneficio
Execucao Implementagdo
Recomendagdo Publicar o Relatério A Ouvidoria é a Implementado Atendido — Para o usuario:
1: Auséncia de Anual de Ouvidoria unidade responsavel | no dia Relatério foi transparéncia em
publicagdo do 2023 no site da EPE por preparar o 22/04/2024 aprovado pelo relagdo ao
Relatério Anual até o primeiro dia de | relatério, obter a Comité de tratamento das
de Gestao abril de 2024, aprovagdo dos Auditoria e manifestacdes
conforme orientagdo | drgdos de Conselho de em 2023.
de portaria da CGU. governanga Administragdo e
Ocorreu um atraso estatutarios e pedir a publicado no Para os
na publicacdo, pois o | Assessoria de site da EPE em servidores e
relatdrio ainda Comunicagdo a 22/04/2024. gestores:
precisava passar pela | publicagdo no site da importancia para
aprovagdo do EPE o conhecimento
Conselho de do volume de
Administracdo da manifestagdes e
empresa. Ja havia providéncias
sido aprovado pelo tomadas.
Comité de Auditoria.
Recomendagao 2: | FASE 1 — Elaboragdo FASE 1 - Até Em andamento | Para o usuadrio:

Auséncia de
atualizagdo dos
normativos
internos e fluxos
de trabalho

do fluxo para as
demais tipologias de
manifestacGes e criar
mecanismos de
representagdo contra
represalias
decorrentes de
denuncias, dando
protegdo ao
denunciante

FASE 1 —Aser
executado pelo
ouvidor em conjunto
com a CGR
Supervisdo inicial dos
procedimentos: Area
de Conformidade e
Gerenciamento de
Riscos (CGR)

final do ano de
2024

—Busca de
informacdes
com outros
orgdos e cursos.

FASE 2 — Publicar
documento de
procedimentos de
ouvidoria com o
novo fluxo de
manifestacGes e
mecanismos de
protecdo ao
denunciante

FASE 2 - CGR
produzira o parecer
positivo e o ouvidor
ird elaborar proposta
de deliberagdo do
conselho de
administragdo.
Aprovagao: CGR
(através do parecer)
e Conselho de
Administracao
(através de
deliberagao)

FASE 2 - Até
final do terceiro
trimestre de
2025.

Previsto —
Analise final e
envio das
documentagdes

maior
entendimento em
relagdo ao
processo de
atendimento
inicial e as
respostas das
manifestacGes.
Além de maior
seguranga no
caso de
denuncias;

Para os
servidores e
gestores: mais
organizagao,
confiabilidade e
seguranga no
atendimento ao
usuario.
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Recomendagao 3: | Entrar em contato A ser executado pelo | Até o final do Previsto — Para o usuario:
Readequacdo do com as areas e ouvidor ano de 2024 reunides com as | Maior
meio de esclarecer aos areas que confidencialidade
encaminhamento | superiores recebem e seguranga das
das hierarquicos sobre manifestacGes suas
manifestacGes importancia de fazer de ouvidoria manifestagdes
para as unidades | o tratamento das
internas manifestagdes Para os
somente na servidores e
plataforma Fala.BR. gestores: maior
seguranga e
protegdo no
futuro quanto a
possiveis
vazamentos de
dados das
manifestagdes.
Recomendagao 4: Aproximagdao maior A ser executado pelo  Até o final do Em andamento  Para o usuario:
Reavaliagdo da da Ouvidoria com a ouvidor ano de 2024 — Ouvidoria se maior interagdo,
necessidade de Comunicagao, reunindo com conhecimento e
realizagdo de Comissao de Etica, mais frequéncia  confianga na
acdes de Auditoria Interna e através de Ouvidoria.
ouvidoria ativa CIPA da empresa reunioes com a
para divulgar com Comunicacao, Para os
mais frequéncia o CIPA, Auditoria servidores e
trabalho realizado e Interna, gestores: maior
participagao maior Comissao de conhecimento do
em eventos internos. Etica e CIGRAD trabalho da
Propor aumento da Ouvidoria
equipe de Ouvidoria. otimizando assim
o tratamento das
manifestacdes
Recomendagao 5: Observagdo mais A ser executado pelo  Até o final do Em andamento = Para o usuadrio:
Inconsisténcias criteriosa das ouvidor ano de 2024 — Realizar mais maior agilidade

no tratamento de
parte das
manifestagbes de
ouvidoria

manifestacGes
recebidas e priorizar
capacitagdes
relacionadas ao
tratamento delas.
Reunides e
capacitagdes para
uma possivel equipe
de ouvidoria.

Analise da Equipe de Avaliagdo

capacitacdes de
tratamento de
manifestacGes

* O Estado Atual da recomendacdo pode ser classificado em: “Atendida”, “Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.

no envio da
resposta ou
solugdo do
problema.

Para os
servidores e
gestores: facilitar
o entendimento
da manifestacdo
evitando duvidas
que podem
atrasar o
processo de
tratamento

J

A UA consignou no Plano de Ac¢do da Ouvidoria os responsaveis, prazos, estado

atual e beneficios esperados com a implementacao das acdes para atendimentos das
recomendacdes propostas pela OGU.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Empresa de Pesquisa Energética

A respeito da Recomendacdo | do Relatério Preliminar para Publicar o Relatério
Anual de Ouvidoria 2023 no site da EPE até o primeiro dia de abril de 2024, conforme
orientacdo da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, a UA esclareceu que ocorreu um
atraso, mas o Relatério Anual foi aprovado pelo Comité de Auditoria e Conselho de
Administracdo e publicado no site da EPE em 22/04/2024. Assim, considera-se tal
recomendacdo implementada em abril de 2024.

Quanto a Recomendacdo |l do Relatério Preliminar para atualizacdo dos
normativos internos e fluxos de trabalho a UA consignou duas fases para sua
implementagao final até o terceiro trimestre de 2025, sendo Fase 1: Elaboragdo do fluxo
para as demais tipologias de manifestacdes e criacdo de mecanismos de representacado
contra represadlias decorrentes de denuncias, dando protec¢do ao denunciante; e Fase 2:
Publicacdo do documento de procedimentos de ouvidoria com o novo fluxo de
manifestacdes e mecanismos de protecdao ao denunciante.

No que tange a Recomendacdo Ill para readequacdo do meio de
encaminhamento das manifestacGes para as unidades internas, a UA consignou o estado
atual como previsto, com prazo de implementacdo até o final do ano de 2024 e informou
que entrara em contato com as areas e esclarecer aos superiores hierarquicos sobre
importancia de fazer o tratamento das manifestacées somente na plataforma Fala.BR.

E a respeito das Recomendag¢des IV e V para realizacdo de ag¢des de ouvidoria
ativa e para ajustes no procedimento de tratamento das manifesta¢ées, a UA consignou
que estas a¢des estdo em andamento com prazos para conclusdo até o final do ano de
2024.

Dada a apresentacdo do plano de agao pela UA, com previsao de espectro de até
o terceiro trimestre de 2025 para implementacdao total, a CGU realizara o
monitoramento de providéncias, por meio de comunicagdo oficial e/ou realizagdo de
reunido com os gestores, de modo a verificar a atual situacao da implementacao integral
das recomendac¢des em questao.

Ademais, a equipe de avaliagdo realizara a identificacao e individualizagcdo dos
beneficios financeiros ou nao-financeiros efetivamente identificados durante
monitoramento de providéncias, a fim de propor sua contabilizagdo conforme al¢ada
decisoria da OGU.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupcdo de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um érgdo de
exceléncia, que mais  conhece a
Administragdao Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupg¢do em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperacdo e Empatia.



