Empresa de Pesquisa Energética

PROCEDIMENTO PARA TRATAMENTO DAS
- p e MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELA
OUVIDORIA

PROCEDIMENTO N°

POG-002-OUV

VERSAO

APROVADO EM

02

2711212024

Procedimento para

tratamento das

manifestacoes recebidas

pela Ouvidoria

ELABORADO POR

DOCUMENTO DE APROVACAO

OUV/EPE

DCA 04/2843, de 27/12/2024

Pagina 1 de 16







PROCEDIMENTO N°
PROCEDIMENTO PARA TRATAMENTO DAS

= p e MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELA POG-002-0LV
.. - OUVIDORIA VERSAO | APROVADO EM
02 271122024
Sumario
CAPITULO | - DISPOSICOES PRELIMINARES .......cotiiiteietecteteeeee et ettt ea et et neetene s s s stessste s etensneenaneanas 5
] Loy Yo N I @ = | = o TSR PRSR 5
SECAO |1 = AMBITO DE APLICAGAO ......ceeeeeeeeeee e et et ee et et et et eteeeeete s e et et et e teeeeeteeeeeee et e e et et eseeeseresteeteseeseeeeeeasaenans 5
SECAO [l - DOCUMENTOS DE REFERENCIA ... ..uuiittttiettttiaaseeeteestatisaeeaasaastansaasaaeseessstannaeaseeaestannaseasserssnsnnsseeeeeesssnnnnaes 5
SEGAO IV = DEFINIGOES. ...t ttteuteeteeteeteateeteateaseeateaseesteaaeaseeaseaseeseeaseeneeaeeaseeaaeaaeenseaseameeaeeeseenseseeaneeneeaneensesseaneeseeaneennens 6
CAPITULO 11 - DISPOSICOES GERAIS ...ttt ettt ettt es st s et s s ss e s s s sesenn s asens 7
SECAO | - RECEBIMENTO DAS MANIFESTAGOES .. .iiiiiititiiit e e et ettt s e e e e e ettt s e s e e e e e eatat s e e e e e e e eata e e eeeeeeestasa s eeeeaesesannnns 7
SECAO | = TRATAMENTO ¢ 1uuutieiteeetttteeteeeeeeeettt i teeeeeteestat i teeeseestataanaaesesesstannsaessesssatansaeesesssstannaseeesssssntanseeesesssrrnnnes 9
18] oL 1T ot: (ol I S (T o = T 1= - T O PP T PR PPPPPO 9
S0 o1 To: To B LI B L= To | = =T o [T od o= L RSP PSR 10
JLIo] o1 (oo I IR YU o 1= = T SRR 10
] o (oo N R =T - g P Tt (o T T ST TP PP PUPPR P 11
QI ] o (oTo I [ RS To) [T = o= o PR TPRR 11
] o [eTo I AV A = (o To 1o TR T TP PP PP PUPRR P 11
TOPICO V - DENUNCIA OU COMUIMICAGED ... .teeeeiiiteee et sitiee e ettt e e e sttt e e e st e e e e ssbe e e e e aabe e e e e asbe e e e e anbee e e e anbeeeeesnbaeeeennneas 12
SECAO [l - MEDIAGAO E CONCILIAGAQD .. .cieettitiie i e e ettt e e s e e e e ettt et e e e e e e eeeta e aeseeeeeestaba s eeeeesasstaaaseeessessstanseeeeseserrnen 13
SEGAO IV - RESPOSTA AO MANIFESTANTE ......ttttttteeessiitreteteteessaassteseteteessaassraeeteteessaas e bs e et eaesesaasrnreeereeesssannnnnnneeeeeneas 14
SECAO V - PROPOSICOES .. .. ciiiiiiitiiieieeeteeettiaeseeeeeeeaat e aaseeeteestat s aaesessastana s eeessestatansaaeeesssstasaseeesesssstannieeeesersrrnes 15
CAPITULO 11l - DISPOSICOES FINAIS ....oveiteeieteee ettt ee ettt et es st s st s e ss s et stes s s atesesn s sanaesnnaaans 16
ELABORADO POR DOCUMENTO DE APROVACAO

Pagina 3 de 16
OUV/EPE DCA 04/2842, de 27/12/2024 agina s de




PROCEDIMENTO N°
PROCEDIMENTO PARA TRATAMENTO DAS
) POG-002-OUV
= p e MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELA
OUVIDORIA .
Empresa de Pesquisa Energética VERSAO APROVADO EM
02 27/12/2024

Historico das Revisoes

Versao Data Responsavel Observacoes
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Informagdes Adicionais: Revisdo do procedimento para incluir nova periodicidade dos relatorios da
Ouvidoria e atualizacdes dos documentos de referéncia, melhorias no texto redigido, medidas de
acolhimento a vitima em caso de denuncias contra os direitos das mulheres e medidas de tratamento da

ocorréncia de retaliagdes.
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CAPITULO | - DISPOSICOES PRELIMINARES

Secdao | - Objeto

Art. 1° Estabelecer o procedimento para tratamento das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria
da Empresa de Pesquisa Energética (EPE).

Sec&o Il - Ambito de Aplicacdo

Art. 2° Aplica-se a Ouvidoria da EPE e as demais areas da EPE quando da interacdo com aquela
unidade no tratamento das manifestacoes.

Secdo Il - Documentos de Referéncia

Art. 3° Sao documentos de referéncia desta norma:

| - Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011: regula 0 acesso a informagdes previsto no inciso
XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei
n® 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n® 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da

Lei n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias;

Il - Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017: dispde sobre a participacéo, protecdo e defesa dos

direitos dos usuarios dos servicos publicos da administracéo publica;
Il - Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018: Lei Geral de Protecédo de Dados Pessoais (LGPD).

IV - Decreto n° 7.724, de 16 de maio 2012: regulamenta a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de
2011, que dispde sobre 0 acesso a informacdes previsto no inciso XXXIII do caput do art. 5°, no inciso Il
do § 3° do art. 37 e no 8§ 2° do art. 216 da Constituigao;

V - Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018: regulamenta a Lei n® 13.460, de 26 de junho de
2017 , que dispOe sobre participacédo, protecéo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, e altera o
Decreto n® 8.910, de 22 de novembro de 2016, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comisséo e das FungBes de Confianga do Ministério da Transparéncia,

Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Uniéo;
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VI - Decreto n°® 10.153, de 3 de dezembro 2019: disp6e sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracéo publica
federal direta e indireta e altera o Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018;

VII - Resolu¢cdo CGPAR n° 48, de 06 de setembro de 2023: estabelece diretrizes e parametros de
governanca para as areas de auditoria interna, corregedoria, ouvidoria, gestdo de riscos internos das
empresas estatais federais;

VIII - Instrugdo Normativa CGU n° 18, de 3 de dezembro 2018: estabelece a adocdo do sistema
informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal — Fala.BR, como plataforma Unica de
recebimento de manifestacdes de Ouvidoria, nos termos do art.16 do Decreto n° 9.492, de 5 de setembro
de 2018;

IX - Portaria CGU n° 116, de 18 de margco de 2024: estabelece orientagcdes para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituido pelo Decreto

n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, no ambito do Poder Executivo federal, e da outras providéncias; e

X - Procedimento para tratamento das denuncias pela Ouvidoria — POG-OUV-001.

Secdao IV - Definicbes

Art. 4° Adotam-se as seguintes nomenclaturas no ambito deste normativo:

| - canal de denuncias: € o canal de comunicagdo especifico para o recebimento de denuncias
sobre fraudes, corrupcdo ou irregularidades envolvendo a Empresas de Pesquisa Energética,
disponibilizado pela Ouvidoria da EPE, cujo tratamento € realizado de acordo com o indicado no POG-
OUV-001/2020 — Procedimento para o Fluxo de Denuncia da EPE;

Il - comunicacgéo: denuncia ou reclamacao sem identificagdo ou anénima;

[Il - denuncia: mensagem que comunica ato ilicito cometido contra & administragdo publica ou
pratica de infracdo aos principios e compromissos do Codigo de Etica da Empresa, ao Programa de

Integridade, as normas internas e legais as quais estao submetidas a EPE;

IV - elogio: mensagem que expressa reconhecimento ou satisfacdo em relacdo a servico

prestado ou atendimento recebido na Empresa;

V - manifestacédo: é qualquer mensagem recebida pela Ouvidoria, que pode ser classificada como

elogio, sugestéo, solicita¢édo, reclamacédo, denuncia ou comunicagao;
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VI - manifestante: é toda pessoa, fisica ou juridica, que realiza uma Manifestacao;

VIl - reclamagédo: mensagem que expressa insatisfagéo relativa a servicos ou processos da EPE
ou conduta de colaboradores da Empresa na prestacéo desses servigos;

VIII - resposta conclusiva: € a resposta que pde fim ao atendimento da Manifestacéo, encerrando
a atuacdo da Ouvidoria, mas ndo necessariamente atende ao que foi solicitado pelo Manifestante;

IX - sugestdo: mensagem gue apresenta uma ideia ou uma proposta para a melhoria dos servicos

prestados ou dos processos de trabalho; e

X - solicitagdo: mensagem que solicita providéncias da EPE relativas a servicos ou processos de

sua competéncia.
CAPITULO Il - DISPOSICOES GERAIS

Secdao | - Recebimento das Manifestacoes

Art. 5° As Manifestacdes deverdo ser encaminhadas para a Ouvidoria e poderdo ser realizadas

das seguintes formas:

| - por meio do Sistema Eletrébnico em que séo inseridas as manifestacdes de Ouvidoria e que
integra os Sistemas de Ouvidoria e 0 de Acesso a Informacao desenvolvida pela Controladoria Geral da

Unido (Sistema Fala.BR) no endereco: https://falabr.cqu.gov.br; e

Il - por meio de telefone, endereco de correio eletrdbnico (ouvidoria@epe.gov.br) ou

pessoalmente.

Art. 6° Nos casos de Manifestacdes recebidas por e-mail, telefone ou pessoalmente, a Ouvidoria

devera informar ao cidadao que a manifestacao devera ser registrada no Sistema FalaBR.

8 1° Caso nao seja possivel que o cidaddo/a realize o registro da manifestacdo no Sistema
FalaBR, a Ouvidoria pode, mediante autorizacdo do cidadao/a, registrar a Manifestacdo no Sistema
Fala.BR classificando-a de acordo com o tipo de manifestacao, e, posteriormente, enviar por e-mail ao

manifestante o0 nimero de protocolo que sera gerado pelo sistema.

8§ 2° Caso ndo seja possivel a obtencdo de autorizacdo, a Ouvidoria deve fazer constar na

Manifestacéo esta informagéo.
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Art. 7° As Manifesta¢cdes encaminhadas a Ouvidoria por meio de correio eletrbnico nas quais a
Ouvidoria seja meramente copiada ndo serao registradas no sistema proprio e, portanto, ndo serao
tratadas.

Art. 8° Os dados pessoais do Manifestante serdo protegidos por sigilo de acordo com o previsto
na Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD), e no Decreto n° 10.153, de 3 de dezembro de 2019,
exceto quando a identificagdo do Manifestante for imprescindivel para o devido andamento da

Manifesta¢&o, quando o Manifestante devera ser questionado quanto a possibilidade de identificacao.

Art. 9° O encaminhamento de denuncia com elementos de identificagcdo do denunciante entre
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal sera precedido de anuéncia do
denunciante, sem o qual a denincia somente podera ser encaminhada apos a sua pseudonimizagéo pela

unidade encaminhadora.

Art.10. Caso néo haja autorizagdo para a divulgacéo de seus dados pessoais, quando estes forem
imprescindiveis ao prosseguimento da questéo, a Manifestacao devera ser concluida apos informacéo ao

Manifestante.

Art.11. O procedimento de tratamento das ManifestacGes € de natureza sigilosa, s6 devendo

ter acesso as informacdes o(a) Manifestante, a Ouvidoria e o 6rgao responsavel pelo assunto.

Art.12. A Ouvidoria devera atuar com autonomia e zelar pelo adequado atendimento ao
Manifestante e pela integridade, transparéncia e imparcialidade das acbes referentes a

Manifestacéo, inclusive apds o seu encerramento.

Art.13. Os 6rgaos da EPE deverdo permitir o acesso a toda informacgao, documentacao e
sistema que a Ouvidoria considerar necessarios ao tratamento de uma Manifestacdo, ndo podendo

ser negado, sob qualquer pretexto, o acesso.

Art.14. A fim de colaborar com a integridade corporativa, a Ouvidoria podera, quando solicitada

mediante justificativa:

| - fornecer informacdes sobre qualquer tipo de manifestacio & Area de Conformidade e Gestédo

de Riscos e a Auditoria Interna para a realizacao de seus trabalhos; e

Il - contribuir, sem prejuizo ao sigilo das manifesta¢cfes, para consulta sobre verificacdo de

antecedentes (background check), quando solicitada por 6rgdos competentes.

Art.15. O compartilhamento dos elementos de identificacdo do denunciante entre érgdos ou

entidades distintas podera ser realizado sob as seguintes hipéteses:
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I - mediante consentimento do titular, nos casos em que haja a necessidade de tratamento da
denudncia por unidade de ouvidoria distinta da que recebeu a manifestacao;

Il - para cumprimento de ordem judicial; ou

[Il - mediante requerimento de érgaos de apuracdo, quando indispensavel a analise dos fatos

relatados na dentncia.

Art.16. Nas hipdteses previstas no artigo anterior deste procedimento, ao receber a dendncia, a
Ouvidoria deveré solicitar o consentimento do denunciante para o compartiihamento de seus elementos

de identificacdo, o qual terd o prazo de vinte dias para se manifestar.

Art.17. A auséncia de manifestacdo do denunciante sera considerada negativa de consentimento,

para todos os efeitos.

Art.18. Nao ha impedimento que a unidade de ouvidoria promova 0 encaminhamento da denincia
pseudonimizada a outra unidade, desde o0 momento de seu recebimento, quando os elementos de

identidade do denunciante néo se revelarem essenciais para a caracterizagéo do fato relatado.

Secéo Il - Tratamento

Subsecéao | - Regras gerais

Art.19. Toda Manifestacdo devera ser registrada no Sistema Fala.BR no seguinte endereco:
https://falabr.cqu.gov.br.

Art.20. A Ouvidoria informara por meio de correio eletrdnico ao Diretor(a) e assessor(a) de diretoria

competente sobre as manifestacdes de suas respectivas areas que estiverem com o prazo em atraso.

Art.21. A area da EPE que vir a receber qualquer Manifestacdo cuja matéria ndo seja de sua
competéncia devera devolvé-la a Ouvidoria, no prazo de 2 (dois) dias uteis, com indicacdo, quando

possivel, da area que venha a ser a responséavel.

Art.22. Caso o assunto demande andlise e resposta de 2 (duas) ou mais areas, cabera a estas

elaborarem em conjunto resposta Unica dentro do prazo estabelecido pela Ouvidoria.

Art.23. Concluida a andlise de que a Manifestagdo nédo seja pertinente & Empresa ou néo for de

competéncia da Ouvidoria, esta devera ser concluida apos informagédo ao Manifestante.

Paragrafo Unico. As manifestagfes poderéo ser encaminhadas a outros 6érgaos ou entidades.
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Art.24. Caso a andlise da Manifestacdo demonstre que néo se trata de um pedido de acesso a
informacéo, esta devera ter seu tipo alterado para Manifestacdo de Ouvidoria no Sistema Fala.BR para
que possa receber o tratamento adequado.

Paragrafo Unico. Salvo as Comunicacdes, as Manifestacdes de Ouvidoria também poderéo ter o
seu tipo alterado no sistema.

Art.25. Identificada a necessidade de realizar a¢gdes ou tomar providéncias pela area responséavel,

a Ouvidoria devera ser informada acerca das ac¢des e providéncias e 0s prazos para conclusdo destas.

Art.26. Nestes casos, a area responsavel deverd comunicar a Ouvidoria o andamento ou a

conclusao das acdes e providéncias.

Art.27. A Ouvidoria podera arquivar os Manifestagdes com conteudo impréprio, ndo relacionado
aos trabalhos realizados pela EPE, sem clareza ou fundamento ou que contenham linguagem ofensiva e

inadequada.

Art.28. Caso se entenda que a Manifestacdo esteja incompleta ou seja de dificil compreenséao,
podera a Ouvidoria realizar pedidos de complementagdo ao manifestante, de oficio ou a pedido da area

responsavel.

Paragrafo tnico. O manifestante tera um prazo de até 20 (vinte) dias para fazer a complementacédo

no sistema, caso contrario, a Manifestagéo sera automaticamente arquivada.

Subsecéo Il - Regras especificas

Topico | - Sugestao
Art.29. A Sugestao sera encaminhada a superintendéncia ou area equivalente responsavel, na

forma do Regimento Interno da EPE, por meio do sistema Fala.BR para analise e providéncias.

Art.30. Ao (A) superintendente ou diretor(a) da area responsavel pelo assunto cabe a manifestacéo
a respeito da possibilidade de adocdo da Sugestdo, informando o tempo estimado necessario a sua

implementagéo ou a justificativa no caso de negativa.

Art.31. Sera considerada Resposta Conclusiva a possibilidade de sua adocao, informando o tempo

estimado necessario a sua implementacao, quando couber.

Art.32. Sera oferecida Resposta Conclusiva no prazo de 30 (trinta) dias corridos, prorrogaveis

mediante justificativa, por igual periodo.
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Topico Il - Reclamacéo

Art.33. A Ouvidoria encaminhard a Reclamagdo a superintendéncia ou éarea equivalente
responséavel, na forma do Regimento Interno da EPE, por meio do sistema Fala.BR para andlise de

providéncias.

Art.34. Desde que a Reclamacao seja descrita de modo minimamente coerente, sera oferecida
Resposta Conclusiva no prazo de 30 (trinta) dias corridos, prorrogaveis mediante justificativa, por
igual periodo.

Art.35. Ser& considerada Resposta Conclusiva a que contiver informacao sobre a possibilidade,

a forma e o meio de atendimento a reclamacao.

Paragrafo unico. As Reclamagdes Andnimas (na forma de Comunicacdes) ndo terdo Resposta

Conclusiva ao manifestante.

Topico Il - Solicitagdo

Art.36. A Ouvidoria encaminhara a solicitagdo a superintendéncia ou area equivalente responsavel
na forma do Regimento Interno da EPE pelo assunto, por meio do sistema Fala.BR para andlise de

providéncias.

Art.37. Desde que a Solicitacdo seja descrita de modo minimamente coerente, sera oferecida
Resposta Conclusiva no prazo de 30 (trinta) dias corridos, prorrogaveis, mediante justificativa, por igual

periodo.

Art.38. Seré considerada Resposta Conclusiva a que contiver informagéo sobre a possibilidade, a

forma e o meio de atendimento & solicitagdo ou justificativa no caso de negativa.

Tépico IV - Elogio

Art.39. O Elogio devera ser encaminhado para o(a) responsavel pelo produto ou servigo
elogiado, com cOpia para o (a) superintendente da area do responsavel e assessor(a) do Diretor(a)

da &rea ou equivalente, por meio do sistema Fala.BR.

Art.40. Sera considerada Resposta Conclusiva as manifestacdes no caso de Elogio a que contiver
informacdo sobre o encaminhamento e cientificacdo ao(a) empregado(a) responsavel pelo servico

prestado e aos superiores imediatos.
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Paragrafo Unico. Ser4 oferecida Resposta Conclusiva no prazo de 30 (trinta) dias corridos,
prorrogaveis, mediante justificativa, por igual periodo.

Art.41. Ap6és a Resposta Conclusiva, o elogio serd encaminhado ao setor de Recursos
Humanos da empresa para registro no assentamento funcional do(a) empregado(a).

Topico V - Dendncia ou Comunicacdo

Art.42. Apos a identificagdo do recebimento ou seu registro pela Ouvidoria, devera ser inserido no
Sistema Fala.BR a informacédo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou

sobre 0 seu arquivamento.

Art.43. No caso de Dendncia, o (a) manifestante sera informado(a) sobre o nUmero do protocolo

para acompanhar sua Manifestacéo pelo Sistema Fala.BR.

Paragrafo unico. As Denuncias Andnimas (na forma de Comunica¢cfes) ndo permitem o

acompanhamento pelo sistema e nédo terdo Resposta Conclusiva ao manifestante.

Art.44. As denlncias que envolvam condutas praticadas contra os direitos das mulheres (cis ou
trans) deverdo ser encaminhadas as respectivas unidades competentes para atuar no caso conforme as
disposicbes deste Procedimento, devendo a Ouvidoria encaminhar a vitima a acolhimento e a

atendimento médico e/ou psicoldgico especializado, quando necessario.

§ 1° O atendimento as demandas mencionadas no caput devera ser pautado no acolhimento a
vitima, observando linguagem néo violenta e com o estabelecimento de uma relagdo de confianga e
empatia, na garantia de sua privacidade, no sigilo das informacfes prestadas e na disponibilizacdo do
tempo necessario a escuta ativa e registro da manifestacdo, que devera ser realizado, preferencialmente,

na presenca de uma ou mais pessoas.

§ 2° O acolhimento a vitima sera realizado presencialmente, em sala destinada a essa funcgéo, ou
em ambiente virtual, preferencialmente por pessoa capacitada do mesmo género e raca, devendo a

Ouvidoria providenciar a capacitacdo de, no minimo, duas pessoas para a realizacdo dessa atividade.

Art.45. A Ouvidoria, no ambito de sua participagdo na protecdo ao denunciante, possui
compromisso com a prevencao de retaliacfes e, portanto, devera registrar no Fala.BR, fazendo mencgéao
a denuncia anterior, e encaminhar a apuracéo, noticias, denuncias ou fatos de que tenha tomado ciéncia
gue comportem eventuais retaliacdes contra a vitima de condutas, contra denunciantes, testemunhas ou

auxiliares em investigagfes, comunicando a Corregedoria Geral da Unido (CGU) acerca do ocorrido.
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Art.46. Constituem exemplos de atos de retaliacao:

| - demisséo arbitréria,;

Il - alterag&o injustificada de funcdes, atribuicdes ou local de trabalho;

[l - imposicéo de sangoes;

IV - imposi¢éo de prejuizos remuneratorios ou materiais de qualquer espécie; e
V - retirada de beneficios, diretos ou indiretos, entre outros.

Art.47. A Dendncia ou Comunicacdo enviada para a Ouvidoria seguird o Procedimento para o
Fluxo de Denudncia da EPE — POG-001-OUV.

Secdo Il - Mediacao e Conciliacédo

Art.48. A Ouvidoria podera utilizar meios de resolucdo pacifica de conflitos, entre eles a mediacao
e a conciliagdo, em especial, para a solugdo de controvérsias nas quais seja importante a direta e
voluntéria acdo de ambas as partes divergentes.

Art.49. Os meios de resolucao pacifica de conflitos ndo seréo elegiveis quando:

| - as partes no conflito ndo tenham consentido com o uso da metodologia de resolugéo pacifica de
conflitos;

Il - o objeto do conflito seja um direito indisponivel;

[l - resolucdo implicar a transigéncia sobre aplicagdo de ato normativo ou conduta passivel de
responsabilizacdo de agente publico; e

IV - quando decorrente de denuncia.
Art.50. Cabera ao funcionario da Ouvidoria responsavel pelo processo:
| - assegurar as partes igualdade de tratamento;

Il - assegurar as partes o acesso as informagfes necessarias a tomada de deciséo livre e
informada;

[l - zelar pela rapida solugéo do conflito;

IV - aproximar as partes para que elas negociem diretamente a solucdo desejada de sua

divergéncia;
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V - manter registros de todo o processo de resolugdo pacifica do conflito, colhendo os
compromissos das partes, quando cabivel; e

VI - adotar as medidas necessérias a formalizacdo do acordo entre as partes.

Art.51. A Ouvidoria podera propor o uso de meios de resolucéo pacifica de conflitos de oficio ou a
pedido do(a) manifestante ou gestor(a);

Art.52. A Ouvidoria podera convocar reunido com gestores das areas envolvidas responsaveis pelo
assunto e, se necessario, com o Manifestante, para possibilitar o didlogo e a construcdo de consenso

para solucédo da questao.

Art.53. A reunido devera ocorrer no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis apds o manifestante ter
solicitado a mediacdo e/ou conciliacdo ou de o manifestante ser informado(a) da necessidade da

mediacao e/ou conciliagéo.

Art.54. Na hipétese de o gestor(a) ndo poder comparecer a reunido, deverd indicar representante
com autorizagdo para decidir sobre a questédo e, caso esta representacdo ndo seja possivel, o gestor(a)

do nivel hierarquico superior podera ser convocado(a).

Art.55. A Ouvidoria elaborara a ata da reunido, com registros das posicfes das éareas

envolvidas e do(a) manifestante, bem como a deciséo final das partes.

Art.56. No caso da questao objeto da mediacdo e/ou conciliacdo ser recorrente, a Ouvidoria a

encaminharé a Diretoria Executiva.

Art.57. A Manifestacdo sera encerrada caso o Manifestante ndo compareca sem justificativa,

em convocacOes de mediacbes e/ou conciliacbes.

Art.58. Caso ndo haja acordo entre as partes, a manifestacdo € encerrada com os registros das

tentativas para a resolucao da questéo.

Secdao IV - Resposta ao Manifestante

Art.59. A Ouvidoria devera atender a toda Manifestagao, respondendo ao (&) manifestante por
meio de linguagem cidada, ou seja, simples, clara, concisa e objetiva, de forma a facilitar a

comunicagao e o mutuo entendimento.
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Art.60. Caso a Ouvidoria entenda ser necesséaria complementacdo de informacdo para o
adequado tratamento da Manifestacao, podera solicitd-la ao Manifestante com prazo de resposta de
20 vinte dias corridos, apés o qual, sem retorno do Manifestante, a Ouvidoria arquivara a Manifestacao.

Art.61. O prazo de resposta ao manifestante devera ser interrompido e serd reiniciado apds o
recebimento da complementacdo da informacgéo solicitada, hipétese na qual a Ouvidoria tera 30
(trinta) dias corridos para responder ao manifestante, prorrogaveis, mediante justificativa, por igual

periodo.

Art.62. A Resposta Conclusiva a Manifestagdo sera disponibilizada no sistema Fala.BR e

também enviada via correio eletrénico pelo préprio sistema para o manifestante.

Art.63. Para o caso em que a Resposta Conclusiva ao manifestante implicar entrega de
documentagdo, a Ouvidoria podera solicitar a comprovagdo de sua identidade por meio de

documento de identificacdo valido e, se for pessoa juridica, por meio da devida representacao.
Art.64. A certificacdo da identidade ocorrera:
| - virtualmente, caso o manifestante tenha qualquer meio de certificagéo digital; ou

Il - presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado pelo manifestante

junto a Ouvidoria.

Art.65. Excepcionalmente, a Ouvidoria poderd adotar meios alternativos de certificacdo de
identidade por meio do cotejamento das informacdes inseridas em seu cadastro com informacdes

disponiveis em outras fontes constantes de bases publicas.

Secdao V - Proposicoes

Art.66. Em decorréncia da analise das Manifestacdes recebidas e/ou a recorréncia de temas
apresentados, a Ouvidoria encaminharé a Diretoria Executiva (DE), no bojo de seus relatérios anual
e quadrimestral, proposta, chamada de Recomendac¢é&o da Ouvidoria, contendo sugestdes de melhoria

de rotina ou de processo interno.

Art.67. No caso de questdo pontual decorrente de informacédo recebida ou coletada pela
Ouvidoria, a proposicdo sera encaminhada ao Superintendente competente, com coépia para o

respectivo Diretor(a) e Assessor(a).
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Art.68. Na Manifestacdo em que se constatar maior complexidade do tema e, ainda, em que a
eventual solucao do problema apresentado dependa de decisao da DE, a Ouvidoria encaminhara a
DE o relato analitico da questéao.

Art.69. A Ouvidoria incluirh em seus relatorios anuais e quadrimestrais as proposi¢coes de
melhoria de rotinas e processos realizadas no periodo a que se referir, assim como quais foram as
implementa¢gdes de mudancgas em rotinas e processos ocorridos na gestdo da Empresa em face das

respostas de manifestacdes recebidas.

CAPITULO Il - DISPOSICOES FINAIS

Art.70. A Ouvidoria podera solicitar a participacao dos Colegiados ou Grupos de Trabalho da EPE
em seus trabalhos, ou ser convidada a participar, desde que justificadamente.

Art.71. A Ouvidoria poderd também promover a articulacdo, em carater permanente, com
instancias e mecanismos de participacdo social, em especial, conselhos e comissdes de politicas
publicas, conferéncias nacionais, mesas de dialogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e

ambientes virtuais de participagéo social.

Art.72. Casos omissos ou excepcionais serdo submetidos ao Conselho de Administragao.
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