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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Agéncia Nacional de Energia Elétrica/ANEEL
Municipio: Brasilia-DF

Objetivo: realizar a atividade de Avaliagdo da Ouvidoria da Agéncia Nacional
de Energia Elétrica - ANEEL, conforme disposto nos arts. 72 e 8%, do Decreto n®
9.492, de 5 de setembro de 2018.

Periodo avaliado: 12 de outubro de 2020 a 30 de setembro de 2021

Data de execucao: fevereiro a maio de 2022



Qual foi o trabalho realizado pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL), unidade de Ouvi-
doria Setorial integrante do SisOuv, responsdvel por receber e analisar as manifestagdes referentes
a servicos publicos prestados por aquele érgao.

Foram realizadas andlises quanto a capacidade do atual modelo adotado a fim de propor
subsidios a gestao da Ouvidoria na proposi¢ao de melhorias na prestagao do servigo e quanto a
adequacao do fluxo de tratamento das demandas a luz da Lei n® 13.460/2017, Decretos n® 9.492/2018
en? 10.153/2019, e Portaria CGU n® 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 fungdes de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas
e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusodes alcan¢adas pela CGU?

A Unidade apresentou desempenho satisfatério na gestdo de processos e pessoas para o tra-
tamento das demandas de ouvidoria. Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:
* Auséncia de publicacdo do Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria;
* Auséncia de formaliza¢do de fluxos de trabalho;

* Necessidade de readequagdo do meio de encaminhamento das manifesta¢des para as unidades
internas;

e Fragilidade de estrutura da Ouvidoria Institucional com impactos no desempenho de objetivo
estratégico da Agéncia;
* Inadequagdo da Se¢ao Ouvidoria do sitio eletronico da ANEEL;

* Tratamento inadequado a manifestagdo pelo teor da resposta e pela nao reclassificagdo na
plataforma Fala.Br;

e Fragilidades no tratamento de manifesta¢des da Unidade pelo néo registro de reclassificagao
da tipologia na plataforma Fala.Br e pela prorrogacao de prazo sob justificativa de aguardo de
resposta da SMA, para posterior envio de resposta conclusiva no sentido de o manifestante
abrir nova solicitacdo na SMA.

Quais as recomendagées que deverao ser adotadas?

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria Institucional da Agéncia Nacional de
Energia Elétrica as seguintes providéncias:

I - Publicar o Relatério Anual de Gestdo das atividades da ouvidoria de forma apartada
ao Relatério de Gestdo da ANEEL, conforme orientagdes na Lei n° 13.460/2017
e Portaria CGU n® 581/2021, submetendo-o a autoridade maxima da Agéncia e
publicando-o na pagina de ouvidoria do sitio eletronico da Agéncia;

I - Implementar e documentar fluxos internos de tratamento das manifesta¢des na
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Ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no
processo, e, ainda, os mecanismos de recepc¢ao, analise e tratamento das de-
mandas de ouvidoria;

III - Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o tramite
interno das manifestac¢des, nos termos da Portaria CGU n? 581/2021, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade e mensurac¢do de resolutividade, minimizando,
também, a replicacdo de informacdes sensiveis em outros sistemas;

IV - Readequar os procedimentos de restricao de dados pessoais e de pseudonimizag¢ao
a cargo da Ouvidoria, utilizando o médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR para encaminhamento das manifestag¢des as unidades internas da ANEEL;
e sobretudo no tocante as denuncias, obter autorizagdo prévia do denunciante
ou proceder obrigatoriamente ao procedimento de pseudonimizacao antes do
encaminhamento;

V - Atuar de forma estratégica com a SMA na supervisdo dos padrbes regionais de
atendimento das demandas dos consumidores e agentes regulados;

VI - Adequar e fortalecer a estrutura da Ouvidoria Institucional conforme prescricdo
normativa, inclusive pela oportunidade de previsdo em seu Regimento Interno;

VI - Atualizar a Se¢do Ouvidoria do sitio eletronico da ANEEL, a fim de ampliar a
acessibilidade e a experiéncia do usudrio na navegacgao pelas pdginas na Internet
e a divulgacao das atividades executadas pela unidade, contribuindo para a pro-
mocao da transparéncia ativa;

VIII - Proceder para que o teor das respostas as manifestagdes, sobretudo quando
se tratar de reclassificacdo de manifestagdes do tipo dentncia, ndo sejam de
cunho genérico, que sejam pontualmente sanadas as alega¢des do denunciante,
nao deixando duvida quanto ao posicionamento adotado pela Ouvidoria pela
mudanca da tipologia;

IX - Proceder ao registro da alteragdo da tipologia da manifestacdo na plataforma Fala.
Br, fazendo constar a devida motivacao, e de forma concomitante com a aposigdo
da resposta ao usuadrio;

X - Aprimorar os procedimentos para tratamento das manifesta¢gdes no ambito da
Agéncia - entendimentos / prazos / responsabilidades, por meio de alinhamento
com as equipes da ouvidoria (OIN e SMA), sobretudo quando se tratar de assunto
reincidente; e

XI - Evitar a aposicao de respostas conclusivas evasivas ou inécuas na plataforma,
apenas para cumprimento de prazos.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

ANEEL: Agéncia Nacional de Energia Elétrica

CGU: Controladoria-Geral da Unido

CPPA: Comissao Permanente de Procedimentos Administrativos Disciplinares
Enap: Escola Nacional de Administracdo Publica

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao
LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

MME: Ministério de Minas e Energia

OIN: Ouvidoria da Agéncia Nacional de Energia Elétrica

PDA: Plano de Dados Abertos

Profoco: Politica de Formac¢do Continuada em Ouvidorias

QA: Questiondrio de Avaliagao

SMA: Superintendéncia de Mediagao Administrativa, Ouvidoria Setorial e Parti-

cipagao Publica

SIC: Servigo de Informagao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
UA: Unidade Avaliada
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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 realizacdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestdo, por meio de a¢des de auditoria
publica, correigdo, prevengao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo normativa dos
orgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicdo e, nos termos do Decreto
n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32 I, que os usudrios dos servigos
publicos devem ter meios de participacdo na Administracao Publica. Visando a regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n°® 13.460/2017, que dispde sobre a participagao,
protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos, além de definir o papel das Ou-
vidorias Publicas.

Posteriormente, o Decreto n® 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
funcao de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a
atividade de avaliagdo, compete ao érgao central do SisOuv:

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

I - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribui¢ées definidas
nos Capitulos III, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017,

IT - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(..)

VIII - propor e monitorar a adog¢do de medidas para a prevencdo e a corre¢do de falhas e omis-
sées na prestagdo de servigos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da Unido, pg. 19, “(...)
A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucao entre os cidadaos e a Administracao
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servigos oferecidos”.
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OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuigdo a supervisao técnica das unidades
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuag¢do das unidades setoriais no
tratamento das manifesta¢des recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentagdo de um diagndstico das
atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo ao seu papel
institucional e social, no servigo prestado ao usuadrio, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.

Tal diagndstico se materializa na denominada Avaliagdo de Ouvidoria, conceito este definido
no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal - MAO, que contém preceitos
e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de Ouvidoria do Poder Exe-
cutivo Federal, atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliagdo das
unidades de Ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA!, além de outras questées com capaci-
dade potencial de interferir no cumprimento de sua missdo. Ressalta-se que este trabalho ndo avalia
o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacéo, Lei n® 12.527/2011.

O obijetivo é aferir se a estrutura organizacional apresentada pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usudrios e capaz de subsidiar a boa gestdo da Ouvidoria.

1. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/05/2020 a 30/04/2021 para a andlise da amostra de manifestacoes da UA.
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METODOLOGIA

Para avaliagdo 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,

I1I. Elaboragdo de um Questiondrio de Avaliacdo e interlocu¢des com a UA;

IV. Elaboracdo do Relatério Preliminar de Avaliagao;

V. Apresentagdo do Relatério Preliminar de Avaliagdo ao Gestor;

VI. Reunido de busca conjunta de solugdes; e

VII. Elaboragao de Plano de A¢do por parte da Unidade Avaliada.

Na etapa do Relatdrio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informagdes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacéo - Fala.BR (https://falabr.cqu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.cqu.
gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestacoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a Unidade Avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise do tratamento das manifestagées dado pela UA, foi gerada uma amostra
previamente selecionada tendo como base todas as manifestagées cadastradas e concluidas, no pe-
riodo de 01/10/2020 a 30/09/2021, constantes da Plataforma Fala.BR. Foram selecionadas somente
manifestagées com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte
da Ouvidoria. No total foram selecionadas 100 manifesta¢des para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliagdo foram consubs-
tanciados em um Questionario de Avaliacao - QA, cujas perguntas estavam agrupadas em cinco
dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas Informatizados,
Fluxo de Tratamento e Questoes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos
previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da Unidade,
sendo realizadas interlocugées com a UA ao longo dos trabalhos.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacdo, e seu
conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposi¢ao de aprimoramentos
e melhoria da gestdo da Ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.
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UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA é a Ouvidoria Institucional da Agéncia Nacional de Energia Elétrica
(OIN/ANEEL), unidade integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv
e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisao técnica do 6rgao central, no caso a OGU.

Desde a criacdo da ANEEL (Lei n® 9.427/1996 e Decreto n® 2.335/1997), seu Regimento Interno
(Anexo da Portaria MME n° 349, 28/11/1997) previu apenas a instituicdo de Ouvidoria Setorial no
ambito da Agéncia, que tinha por competéncia receber e tratar os pedidos de informagao, reclamacdes,
denuncias e criticas dos cidadaos quanto aos servigos prestados pelas distribuidoras de energia
elétrica. No organograma da ANEEL a Ouvidoria Setorial é ligada a uma das suas superintendéncias,
de acordo com a denominacdo mais recente, a Superintendéncia de Mediagao, Ouvidoria Setorial
e Participacdo Publica - SMA.

A Ouvidoria Institucional, OIN, foi instituida posteriormente por meio da Portaria n® 2.884/2013,
publicada em 25/10/2013, com o objetivo de atender as demandas oriundas da atuagao da prépria
Agéncia e de seus procedimentos. Desde a sua instituicdo até os dias atuais, a OIN segue funcio-
nando embora ndo tenha sido formalizada no Regimento Interno da Agéncia.

Verificou-se ainda que a OIN n&o dispbe de um Ouvidor nomeado para o Cargo, conforme
previsdo contida na Lei n? 13.848/2019 (Lei das Agéncias), de 25 de junho de 2019, na Secéo III,
Da Ouvidoria, arts. 22, 23 e 24. Atualmente, conta com um Coordenador Técnico de Ouvidoria que
exerce a fungao de ouvidor interinamente desde 11/10/2013 (Portaria n® 2.884/2013).

A equipe ¢ formada pelo Coordenador Técnico de Ouvidoria Institucional e por uma Técnica
Administrativa, com experiéncia em ouvidoria de 8 anos e de 7 meses, respectivamente, ambos
possuindo certificagdo em Ouvidoria do PROFOCO. O perfil da Equipe é generalista, mas apenas o
coordenador técnico é responsavel pela triagem e tratamento de denuncias na Unidade.

Quanto a atual forca de trabalho, o coordenador técnico alegou que é muito inferior ao necessario
para desenvolvimento das atividades da ouvidoria, embora no tocante a estrutura fisica — instalagdes,
equipamentos e sistemas informatizados —estaria adequada.

A Unidade informou que oportuniza e solicita a participacdo da Equipe em lives e eventos sobre
temas afetos a Ouvidoria, notadamente os regularmente disponibilizados no ambito do PROFOCO.
Informou ainda que a ANEEL realiza avaliagdo de desempenho anual da sua equipe (inclusive da
Ouvidoria Institucional), sendo que a ultima foi realizada no final do exercicio de 2021, cujos resul-
tados orientam a proposicdo de treinamentos e capacitacao.

Durante interlocugdo para apresentacdo da OIN, o Coordenador informou a existéncia de Plano
de Reestruturacado da ouvidoria que se encontraria em andlise na diretoria colegiada da ANEEL, que
abordaria, entre outros assuntos, a absor¢ao, pela OIN, da estrutura e das atividades da unidade
que atualmente responde pelas demandas da LAI na Agéncia. A UA informou que o processo de
formalizacdo da proposta de estruturacdo da OIN (Processo n® 48500.004086/2011-04), encontra-se
em apreciacgdo na Diretoria Colegiada desde 31/08/2021, portanto nao disponivel para consulta antes
da aprovacao do Colegiado.

As informagoées da UA foram coletadas do sitio da ANEEL, dos seus normativos internos, do
Questionario de Avaliagao, da Plataforma Fala.Br e por intermédio de interlocugées realizadas com
o Coordenador. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da ANEEL sao dispostos no Apéndice A.
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria Institucional da ANEEL.

1. Auséncia de publicacdo do Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria

Em pesquisas ao sitio eletronico da ANEEL, verificou-se que a Ouvidoria Institucional néo
publica o Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria, conforme estabelecido nos artigos 14 e 15 da Lei
n® 13.460/2017; e art. 52 da Portaria CGU n? 581/2021.

A fim de confirmar essa constatagao, solicitou-se a UA, por meio do Questiondrio de Avaliacao,
informagdes quanto a elaboragao e publicagdo do Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria.

Em resposta, a Ouvidoria Institucional alegou que devido a exiguidade da sua atual forga de
trabalho (Coordenador técnico de Ouvidoria e uma servidora) ndo vem conseguindo elaborar e pu-
blicar o relatério anual conforme disciplinado na legislagao de referéncia. Nao obstante, informou
que realiza prestacao de contas da OIN, com base em informagdes do préprio sistema Fala.br, cujos
relatérios gerados sdo destinados ao publico institucional da Agéncia, além de érgados do poder
legislativo e do executivo.

Ainda, em consulta ao Relatério de Gestao ANEEL/2020 (Relatério de Contas/TCU/2021),
no item 4.2 — Canais de Comunicac¢ao com a Sociedade e Parte Interessada, verificou-se que sao
registradas informagdes e dados quantitativos referentes a atuagdo das Ouvidorias Setorial e Ins-
titucional. No entanto, no tocante a OIN, os dados apresentados ndo contemplam os contetidos e
nem estdo publicados na forma do estabelecido nos arts. 14 e 15 da Lei n® 13.460/2017; e art. 52 da
Portaria CGU n® 581/2021.

A publicagao do Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria constitui instrumento fundamental
de diagnodstico do desempenho dos servigos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do
SisOuv, de modo a garantir a transparéncia das ag¢des e prestagdo de contas para a Administragao
Publica e para a sociedade por tais unidades. Assim estabelecem os dispositivos citados:

A Lein® 13.460/2017 dispde o seguinte a respeito do tema:

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

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagées
encaminhadas por usudrios de servigos publicos; e

II - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informacées men-
cionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de
servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso II do caput do art. 14 deverd indicar, ao menos:
I - 0 numero de manifestagées recebidas no ano anterior;

I - os motivos das manifestagées;

IIT - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo ptiblica nas solugbes apresentadas.
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Pardgrafo tnico. O relatdrio de gestdo serd:
I - encaminhado a autoridade mdxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria, e

II - disponibilizado integralmente na internet.

Mais recentemente, a Portaria CGU n® 581/2021 que estabelece orientagdes especificas as
unidades do SisOuv, também discorreu sobre o tema:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com periodicidade minima
anual, a ser publicado no sitio eletrénico do drgdo ou entidade até o primeiro dia do més de
abril de cada ano, abrangendo informagées referentes ao ano anterior.

§ 1° O relatério anual de gestdo deverd conter, ao menos:

I - informagées sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

IT - 0 numero de manifestagées recebidas no ano anterior;

IIT - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagées;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informagdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servigos ptiblicos; e

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de agbes para
superd-las, responsduveis pela implementag@o e os respectivos prazos.

§ 22 O relatdrio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade mdxima do drgdo ou
entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

O artigo 22 da Lein ©13.848/2019, de 25/06/2019 (Lei das Agéncias), também aborda a neces-
sidade da publicagado do Relatério de Gestdo da Ouvidoria:

“Art. 22.(...)
§ 1% Sdo atribuigdes do ouvidor:

(..)

III - elaborar relatorio anual de ouvidoria sobre as atividades da agéncia.

(-.)

§ 6° Transcorrido o prazo para manifestagdo do conselho diretor ou da diretoria colegiada, o
ouvidor deverd encaminhar o relatério e, se houver, a respectiva manifestagcdo ao titular do
ministério a que a agéncia estiver vinculada, a Cdmara dos Deputados, ao Senado Federal e ao
Tribunal de Contas da Unido, bem como divulgd-los no sitio da agéncia na internet.(...)”

Ante o exposto, constata-se que a UA nédo publica anualmente seu relatério de gestao de Ou-
vidoria, de forma apartada. Verifica-se ainda que os conteudos referentes a atuagao da OIN/ANEEL
apresentados no Relatdrio de Contas da ANEEL, ndo se coadunam com o disposto nos normativos
de referéncia.

2. Auséncia de formalizag¢ao de fluxos de trabalho

A Unidade foi instada a detalhar os fluxos relativos ao recebimento e ao tratamento das ma-
nifestagdes na Ouvidoria, descrevendo os papéis/responsabilidades, as atividades realizadas e os
sistemas utilizados em cada atividade.
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Conforme informado, todas as tipologias de manifestacdes sdo recepcionadas diretamente
na plataforma Fala.BR pela servidora de apoio da Unidade, encarregada de verificar a plataforma
diuturnamente e de responder as demandas na medida que vao surgindo.

A Unidade também informou que grande parte das manifestacdes que chegam a Ouvidoria
Institucional tratam de questdes consumeristas ou pedidos de intervenc¢ao junto as distribuidoras
de energia elétrica por todo o pais, portanto, ndo sendo de competéncia da OIN e sim da area de
relacionamento com o consumidor da ANEEL, a cargo da Ouvidoria Setorial, integrante da Supe-
rintendéncia de Mediac¢do, Ouvidoria Setorial e Participagdo Publica (SMA).

Assim, quando a demanda se refere a atuagao da SMA, a OIN providencia o encaminhamento
do seu teor (reclamacgao/solicitacdo/sugestao) a SMA, por e-mail, a fim de que esta possa oferecer
subsidios para a elaboragao da resposta ao cidadao.

Da mesma forma, nas demandas de competéncia da prépria OIN, o fluxo comeca com a veri-
ficagdo das manifestagdes na plataforma Fala.BR; filtragem dos assuntos; analise para elaboracado
da resposta — se podem ser respondidas imediatamente; ou se devem ser solicitadas informagées
de outra Unidade da Agéncia — para a elaboragao e aposigao de resposta conclusiva ao cidadao na
plataforma Fala.Br.

Com relacdo as denuncias, a UA alegou que sdo encaminhadas a Agéncia em numero reduzido,
e quando ocorrem, sdo enviadas imediatamente ao Coordenador Técnico de Ouvidoria para anélise,
contato com as unidades envolvidas na resolugao e preparo de resposta.

Quanto as Comunicagées, a Unidade informou que normalmente sdo decorrentes de problemas
na solicitagdo de acesso a bancos de dados. Nesse sentido, embora ndo haja o envio de resposta
conclusiva ao usudrio, uma vez que se trata de manifestacdo anénima (reclamacdo ou denuncia), a
OIN tem feito uma resposta proforma no sistema, no sentido de orientar o consumidor a encaminhar
pedido de acesso via LAI Posto que essa resposta nunca vai chegar ao cidaddo que se manifestou de
forma an6énima, concluiu-se tratar-se de gerenciamento interno de tratamento das demandas dessa
tipologia adotado pela ouvidoria.

Por fim a UA informou ndo ter recebido nenhuma demanda de Simplifique! até o momento.

Em analise ao fluxo descrito no relato, verifica-se que é simplificado e genérico, ndo trazendo
muito aprofundamento sobre os prazos e etapas nas unidades, nem as especificidades de tratamento
de cada tipologia, por exemplo no tocante a prote¢ao aos dados pessoais e prote¢do aos denunciantes.

Ademais, a UA ndo apresentou um documento de formalizacdo desse fluxo.

A esse respeito, observa-se que, independentemente da forma escolhida (normativo interno
ou roteiro institucional, por exemplo), a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e
trard beneficios para atividades da unidade, incluindo a redugao dos prazos de resposta, aumento
dos indices de satisfacdo, melhor interlocugdo com as demais unidades do érgao e a identificacdo,
de modo mais 4gil, de possiveis gargalos em processos que demandem altera¢des, uma vez que por
meio dessa defini¢do de fluxos sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo béasico de tratamento da manifestacdo
desde sua recepg¢ao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva
ao cidadao, tais como registro, triagem, andlise preliminar, tramite interno, elabo-
racdo da resposta conclusiva, arquivamento, reabertura e encaminhamento para
outra unidade do SisOuv;
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b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias e
Simplifique!;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas
e da SMA da ANEEL durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para as demandas de ouvidoria interna
e outras a critérios da prépria unidade.

Ademais, o normativo a ser elaborado é, também, uma oportunidade para o realinhamento
das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribui¢cdes dos atores de sua estrutura,
abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.

Acredita-se, inclusive, que a implementagao de tais procedimentos de tratamento contribuirao
significativamente para melhorar o tramite de informag¢des entre a Ouvidoria e as demais areas da
Agéncia.

Acresca-se que a implementagado do fluxo interno de tratamento referente a este achado guarda
referéncia as diretrizes basicas para recepcao e tratamento das manifestagdes contidas nas normas
do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n® 9.492/2018 e n° 10.153/2019, bem como a prestacdo
adequada dos servigos pontuada na Lei n® 13.460/2017 (artigos 4° e 59).

Diante do exposto, constata-se a necessidade de aprimoramentos e formalizagdo de fluxos de
trabalho da Unidade.

3. Necessidade de readequacdo do meio de encaminhamento das manifestagcdes para
as unidades internas

Quanto ao fluxo de tratamento de manifestagdes, conforme detalhado nas Se¢des A.7 e A.8 do
Apéndice A deste Relatério, cabe mencionar que a Ouvidoria utiliza e-mail e sistema préprio (Sicnet)
para tramitar o teor e/ ou documentos das manifestagées quando necessita solicitar subsidios as
diversas areas internas da ANEEL. Vejamos:

“(...) Nos casos em que a demanda se refira a atuagdo da préopria SMA, ela providencia o en-
caminhamento do teor da demanda (reclamacdo/solicitacdo/sugestdo) a SMA, por e-mail, a
fim de que essa possa oferecer subsidios para a elaboragdo da resposta ao cidaddo.”

“(...) as dentncias encaminhadas ds comissées competentes (Etica ou CPPA) ficam restritas
em grupo de seguranca no Sistema Sicnet.

Nao hd procedimento de pseudonimizag@o uma vez que os documentos jd estdo em grau de
sigilo.”

A fim de que se possa ter melhor compreensao a esse respeito, fazem-se algumas considerac¢des:

* a SMA/ANEEL responde de forma subsididria ao tratamento das demandas de consumidores
de servigos de energia elétrica (segdo A.2), que ja tendo buscado a resolugao da sua demanda
junto a prépria distribuidora e/ ou ouvidoria da distribuidora, ainda necessitam da intervengao
direta ou mediacao da Agéncia para resolugao da sua demanda;

e embora, de primeiro plano, a Ouvidoria Institucional seja responséavel pelo atendimento das
demandas relativas aos procedimentos e a atuag¢ao da prépria Agéncia (advindos da sociedade,
agentes regulados, agentes publicos, servidores e colaboradores da ANEEL), também pode ser
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demandada subsidiariamente pelos consumidores para reclamar ou denunciar um tratamento
inadequado da Ouvidoria Setorial da ANEEL;

* a Unidade de Ouvidoria Setorial (SMA) utiliza sistema préprio de protocolo para o registro
de manifestagdes oriundas de consumidores insatisfeitos com os servigos de prestagdo de
energia elétrica — segundo informado pela UA a Ouvidoria Institucional também tem acesso
a esse sistema;

e apenas a Ouvidoria Institucional utiliza a plataforma Fala.Br para o registro de tratamento
de manifesta¢gdes das demandas de ouvidoria relativas aos procedimentos e a atuagdo da
propria Agéncia;

¢ a documentacdo e dados com o teor das denuncias sdo tramitados para as unidades de apuragado
(CPPA e Comissao de Etica), por meio de sistema préprio (Sicnet) sem que sejam previamente
tratados com recursos de pseudonimizacao;

* a tramitacdo de dados e documentos das manifestagdes (reclamacdes, solicitacdes e sugestdes)
entre as Ouvidorias da ANEEL é feita via e-mail; e

¢ O acompanhamento do atendimento das solicitagdes de subsidios a SMA é realizado por meio
de planilha Excel (Apéndice A.8).

A esse respeito, estabelece a legislacao de referéncia:

Decreto n? 10.153/2019:

“Art. 32 Para fins deste Decreto, considera-se:

I - elemento de identificagdo - qualquer dado ou informagdo que permita a associagd@o direta
ou indireta do denunciante a dentincia por ele realizada; e

II - pseudonimizagdo - tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de asso-
ciagdo, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informagdo adicional mantida
separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro.”

Lein® 13.460/2017:

“Art. 109(..)

§ 7° A identificagdo do requerente é informagdo pessoal protegida com restrigéo de acesso nos
termos da Lei n®12.527, de 18 de novembro de 2011.”

Decreto n® 10.153/2019:

Art. 62 O denunciante terd seus elementos de identificagdo preservados desde o recebimento
da dentincia, nos termos do disposto no § 7° do art. 10 da Lei n® 13.460, de 2017.

(..)

§ 2° A preservagdo dos elementos de identificagcdo referidos no caput serd realizada por meio
do sigilo do nome, do enderego e de quaisquer outros elementos que possam identificar o
denunciante.

§ 3% As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de dentincia com elementos de identificagdo
do denunciante por meio de sistemas informatizados terdo controle de acesso que registre os
nomes dos agentes publicos que acessem as dentincias e as respectivas datas de acesso d
denuncia.
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§ 42 A unidade de ouvidoria responsdvel pelo tratamento da dentincia providenciard a sua
pseudonimizagdo para o posterior envio aos érgdos de apura¢@o competentes, observado o
disposto no § 2°

(-.)

Art. 7° O drgdo de apuragdo poderd requisitar informagdes sobre a identidade do denunciante
quando indispensdvel a andlise dos fatos relatados na dentincia.

Pardgrafo tinico. O compartilhamento de elementos de identificag@o do denunciante com outros
orgdos ndo implica a perda de sua natureza restrita.

Art. 82 O encaminhamento de dentincia com elementos de identificagdo do denunciante entre
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal serd precedido de solicitagdo de
consentimento do denunciante, que se manifestard no prazo de vinte dias, contado da data da
solicitagdo do consentimento realizada pela unidade de ouvidoria encaminhadora.

Pardgrafo unico. Na hipdtese de negativa ou de decurso do prazo previsto no Caput, a unidade
de ouvidoria que tenha recebido originalmente a dentncia somente poderd encaminhd-la ou
compartilhd-la apés a sua pseudonimizagdo.

Art. 92 As unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal implantardo medidas
necessdrias para o recebimento, a triagem e o encaminhamento das dentincias e para a proteg@o
das informagées recebidas.

Pardgrafo tinico. As unidades do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal dispordo
de instalagbes e de meios adequados para que os procedimentos de atendimento da dentincia
obedeg¢am as salvaguardas das informagées previstas neste Decreto.

Portaria CGU n® 581/2021:

“Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido minimo:

()

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestagées para
dreas responsdveis e, no caso de dentincias, para as dreas de apuragdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1% a unidade de ouvi-
doria informard anualmente ao dérgdo central do SisOuv as medidas de mitigagdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutengdo de ferramenta diversa.

(..)

Art. 31. Desde o recebimento da dentincia, as unidades do SisOuv adotardo as medidas neces-
sdrias a salvaguarda da identidade do denunciante e a protecdo das informagées recebidas,
nos termos do Decreto n° 10.153, de 2019.

§ 1° A protecdo a identidade do denunciante se dard por meio da adogdo de salvaguardas de
acesso aos seus dados, que deverdo estar restritos aos agentes publicos com necessidade de
conhecer, pelo prazo de cem anos, nos termos do § 1°do art. 62 do Decreto n®10.153, de 2019.”

Diante do exposto, conclui-se que a UA necessita readequar os procedimentos de salvaguarda
e protecdo dos denunciantes, conforme estabelece a legislacdo de referéncia.
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4. Fragilidade de estrutura da Ouvidoria Institucional com impactos no desempenho
de objetivo estratégico da Agéncia

O Regimento Interno da ANEEL (Anexo da Portaria MME n® 349, de 28 de novembro de 1997) e
os documentos que o reeditaram (Resolugées Normativas n®s 844/2019; 720/2016; 713/2016; 665/2015;
645/2014; 503/2012; 356/2009; 249/2007; 116/2004 e 267/2001), ndo fazem mencao textual a Ouvi-
doria Institucional (OIN/ANEEL) na estrutura organizacional da ANEEL, fazendo registro apenas
da Superintendéncia de Mediagdo Administrativa Setorial (art. 2° - estrutura organizacional; art. 59,
inciso II - vinculagdo das Superintendéncias; art. 23, inciso III -competéncias especificas).

No Apéndice A.2 constam os respectivos trechos para consulta.

Nao obstante, a Ouvidoria Institucional vem existindo desde 2013, mediante autoriza¢do na
Portaria n® 2884/2013 (publicada em 25/20/2013), que aprovou a Norma de Organizagao n® 044/2013
que a instituiu.

A Norma n® 44/2013, ainda vigente, estabelece, no seu art. 12, como objetivos da OIN: receber,
analisar e responder questionamentos relativos aos procedimentos e a atuagao da prépria Agéncia,
advindos da sociedade, agentes regulados, agentes publicos, servidores e colaboradores da ANEEL.
[grifo nosso]

O art. 32, abaixo reproduzido, estabelece sua estrutura:

“Art. 32 A Ouvidoria Institucional serd integrada pelo Diretor-Ouvidor,; por um servidor publico,
com lotagcdo na Assessoria da Diretoria, que se reportard ao Diretor-Ouvidor, com dedicagdo
prioritdria as demandas da Ouvidoria Institucional, utilizando-se, para tanto, da estrutura fisica
da Superintendéncia de Mediagdo Administrativa, Ouvidoria Setorial e Participag@o Publica
— SMA; e por outros servidores, ndo necessariamente lotados na Assessoria da Diretoria, que
auxiliardo o Diretor-Ouvidor na andlise das demandas, na condugédo de trdmites internos, quando
necessdrio, na elaboragdo de respostas e no atendimento as demandas recebidas no dmbito
da Lei de Acesso a Informagdo — LAI (Redacgdo dada pela PRT ANEEL 2.951 de 12.11.2013)

Pardgrafo tinico. O Diretor-Ouvidor poderd propor a inclusdo de servidores na equipe e a for-
macgdo de comissdo especifica, tempordria ou permanente, para o tratamento de demandas da
Ouvidoria Institucional.”

Assim, a prépria Norma de Organizagao da OIN ja estabelecia que ela deveria ter um Diretor-
-Ouvidor na sua estrutura.

Na mesma linha, a Lei n® 13.848/2019, de 25/06/2019 (Lei das Agéncias), na Secao III, Da
Ouvidoria, artigos 22 a 24, consignou que em cada agéncia reguladora devera ter um ouvidor,
que atuara sem subordinac¢ao hierarquica e exercera suas atribui¢ées sem acumulag¢ao com
outras fung¢des; sendo este escolhido pelo Presidente da Reptublica e por ele nomeado, apds prévia
aprovagao do Senado Federal. Reproduz-se:

“Secdo IIT
Da Ouvidoria

Art. 22. Haverd, em cada agéncia reguladora, 1 (um) ouvidor, que atuard sem subordinag@o
hierdrquica e exercerd suas atribui¢des sem acumulag@o com outras fungoes.

§ 1 Sdo atribuigdes do ouvidor:

I - zelar pela qualidade e pela tempestividade dos servigos prestados pela agéncia; [note que o
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legislador se refere aos servigos prestados pela Agéncia, ndo apenas pela Ouvidoria]

IT - acompanhar o processo interno de apuragéo de dentincias e reclamagées dos interessados
contra a atuacgdo da agéncia;

III - elaborar relatério anual de ouvidoria sobre as atividades da agéncia.

(-..)

Art. 24. O ouvidor contard com estrutura administrativa compativel com suas atribuigées e
com espago em canal de comunicagdo e divulgagdo institucional da agéncia.”

Ainda, no art. 47 da Lei das Agéncias (reproduzido ndo no Apéndice A.2) o legislador estabe-
lece que a ouvidoria da ANEEL (entre outras, deveria se organizar em até 120 da entrada em vigor
da Lei — considerando-se a vigéncia da Lei esse prazo findou em 25/01/2020.

Em que pesem as previsdes legais e regulamentares, constatou-se, durante os trabalhos, que
a Ouvidoria Institucional da ANEEL ainda ndo se encontra devidamente estruturada para o cum-
primento de suas atribui¢des, bem como ainda ndo dispde de um Ouvidor nomeado para o Cargo,
fazendo-lhes as vezes o coordenador técnico de ouvidoria (servidor efetivo, Analista Administrativo,
com ingresso na ANEEL em 2007), nomeado interinamente desde o inicio da existéncia da OIN, em
outubro/2013.(Portaria de nomeagao n® 2.884/2013, pub. em 25/10/2013).

Corrobora esse entendimento o fato de a UA ter alegado a exiguidade de sua Equipe para a ndo
elaboragao e publicagdo do Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria; também por nao ter conseguido
implementar e promover a¢des de ouvidoria ativa no ambito da Agéncia.

Nesse contexto, o coordenador técnico informou a existéncia de um plano para reestruturacao
da ouvidoria institucional, cujos detalhes estariam contidos no Processo n® 48500.004086/2011-04,
em posse da diretoria colegiada para apreciagao desde 31/08/2021. Nao pudemos ter acesso ao Plano
uma vez que se encontra em analise e ainda nédo foi aprovado pela diretoria colegiada.

Em aprofundamento da questao, verificou-se que o Regimento Interno da ANEEL assim dispde
sobre as atribui¢des do Diretor-Ouvidor:

“SECAO III
Das Atribuigées do Diretor-Ouvidor

Art. 17. Ao Diretor-Ouvidor, apoiado pela Superintendéncia de Mediagdo Administrativa Seto-
rial, sem prejuizo das atribuigbes comuns aos membros da Diretoria, incumbe:

I - zelar, diretamente ou por meio dos drgdos estaduais descentralizados e conveniados, pela
qualidade do servigo publico de energia elétrica e supervisionar o acompanhamento da satis-
fagdo dos agentes e dos consumidores, segundo os padrdes regionais;

II - receber, apurar e solucionar, diretamente ou por intermédio dos érgdos estaduais descentra-
lizados e conveniados, as reclamagdes dos usudrios de energia elétrica, por meio de processos
de trabalho e decisd@o apropriados;

IIT - coordenar as agdes de protecdo e defesa dos consumidores de energia elétrica, de incum-
béncia da ANEEL;

(..)

Pardgrafo tnico. O Diretor-Ouvidor serd o responsdvel final pela cobranga da correta aplicagdo
de medidas estabelecidas para cada agente, no atendimento as reclamacées de consumidores
e demais envolvidos.”
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A leitura dos normativos deixa claro o papel da Ouvidoria Institucional na estrutura da ANEEL,
arelevancia que assume na figura do seu diretor-ouvidor — entre os quais se destacam: supervisionar
o acompanhamento da satisfacdo dos agentes e dos consumidores, ainda que segundo os padrées
regionais; e a responsabilidade final pela cobranca da correta aplicagdo de medidas estabelecidas para
cada agente, no atendimento as reclamac¢des de consumidores e demais envolvidos. — tltima linha
de defesa administrativa dos direitos dos consumidores e demais envolvidos no objeto da regulagao.

N3&o obstante, em resposta a questionamento no QA, a OIN informou que néo exerce papel de
orientagdo e/ ou monitoramento das ouvidorias setoriais (SMA).

Embora a responsabilidade pela mediag¢ao das relagdes consumeristas entre os consumidores
e as distribuidoras de energia elétrica seja de atribui¢do da Ouvidoria Setorial, a Ouvidoria Institu-
cional pode e deve responder subsidiariamente aos consumidores que se sentirem insatisfeitos com
o tratamento recebido na SMA.

Assim, como ultima linha de defesa administrativa dos consumidores e agentes regulados, a
Ouvidoria Institucional, de acordo com a prescri¢cdo contida nas atribui¢des do seu titular, artigo 22,
§ 19, da Lei das Agéncias, deve supervisionar o acompanhamento da satisfagdo dos consumidores
e agentes regulados junto a SMA, em alinhamento aos objetivos estratégicos da Agéncia — OE2.
Assegurar a prestacao de servicos de energia elétrica de qualidade e com precos e tarifa justos.

5. Inadequagao da Se¢ao Ouvidoria do sitio eletronico da ANEEL

Foi visto na Sec¢do A.6 que no site da ANEEL, apesar de existir uma pdgina com informagoes
dedicadas a Ouvidoria do érgdo, esta é bastante limitada no tocante a facilitacdo de acesso ao
usuadrio e a publicagdo de informagdes relacionadas a Ouvidoria (ndo hd acesso direto a pagina da
Ouvidoria na pagina inicial do sitio eletrénico da ANEEL, e essa também ndo contém informacgdes
como as fungdes basicas de uma Ouvidoria, competéncias, relatérios anuais de gestdo da Ouvidoria,
relatérios estratégicos, especificos (por determinado assunto) e/ou periédicos, além de orientagao
sobre a legislagao aplicdvel e perguntas e respostas relacionadas ao tema de ouvidoria.

Nao obstante, verificou-se que houve, em fevereiro/2022, atualizacdo da pagina no tocante
ao passo a passo de orientagdo para resolugao das demandas dos consumidores dos servigos de
energia elétrica, o que trouxe melhorias na interface com o usuadrio.

Ainda assim, faz-se necessdria e oportuna a atualizacdo do sitio eletrénico da Ouvidoria a
fim de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usudario na navegacgao pela pagina da Ouvidoria.

Nesse sentido, observa-se o disposto no art. 71 da Portaria CGU n® 581/2021, que define o
conteudo minimo das informacdes a serem exibidas nos sitios das unidades do SisOuv:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para colocar em trans-
paréncia, no portal do drgdo ou entidade a que estejam vinculadas:
I - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o 6rgdo ou entidade; e

I - secdo “ouvidoria”, em que constem informacées claras, atualizadas e precisas sobre, no
minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;
b) o enderego para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando cabivel;

¢) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;
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d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

e) os relatorios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que informem, quando
cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢do de amostra de conse-
lheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos os algoritmos
utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria; e

g) normas vigentes no drgdo ou entidade para o tratamento das manifestagées da ouvidoria.

Além disso, tal achado guarda referéncia na Lei n® 12.527/2011 (art. 39), na Lei n® 13.460/2017
(art. 17) e no Decreto n® 9.494/2018 (art. 10, IV).

6. Conducao inadequada de demanda, na Unidade, pela emissao de juizo sobre a
responsabilidade de agentes sem que houvesse a devida apura¢ao de responsabilidades
na Unidade competente (Corregedoria), e sem que houvesse a devida reclassificagao
da manifestacao na Plataforma Fala.BR.

Em andlise as manifestacdes constantes da amostra, observou-se o caso de uma dentncia (n®
4800.7*****/2021-**, protocolada em 10/06/2021), cuja resposta conclusiva, emitida em 26/07/2021,
embora tenha informado ao usuéario néo ter se tratado de denuncia e sim de uma reclamacao, nao
houve a consequente reclassificacdo da manifestagdo na plataforma Fala.Br.

Em andlise ao seu teor, verificou-se tratar-se de denuncia de suposta irregularidade prati-
cada por servidor (es) da SMA no curso de processo administrativo junto a Agéncia (Processo n®
48500.******/2020-**). O denunciante alega terem ocorrido falhas na instrugao e no rito dos procedi-
mentos aplicados ao processo, tendo juntado, como anexo a denuncia, expediente de representante
da unidade consumidora enumerando as falhas processuais incorridas no processo. Reproduz-se o
trecho na sequéncia:

Ouvidoria Institucional da ANEEL.

Dentuncia: Falha na instrugdo e rito dos procedimentos aplicado aos processos administrativos
/ processo em pauta n® 48500.*****/2020-*".

1. Pedido de vista néo concedido com o prazo necessdrio para apresentagées das contra razées;
2. Pedido de esclarecimentos protocolados mais ndo prestados pela SMA/ANEEL,

3. Rito do processo em ordem cronoldgica dos protocolos ndo respeitados;”

O expediente cita ainda numeros de protocolos, trechos de normativo (Resolugdo Normativa/
ANEEL n® 273/2007) e alegagdes de que as condutas irregulares supostamente praticadas na instrugdo
do processo, pelo departamento SMA/ANEEL, teriam dificultado o exercicio do direito de defesa.
Termina por solicitar a intervencdo da ouvidoria institucional, inclusive no sentido de fiscalizar e
punir os agentes envolvidos nas irregularidades arguidas.
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Na sequéncia reproduz-se a resposta conclusiva da OIN ao manifestante, e as nossas
consideragdes:

“Prezado(a) Representante,

Em atencgdo a sua manifestagdo, informamos que as Ouvidorias Publicas s@o responsduveis por
acompanhar o cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento dos
servigos dos Orgdos e Entidades (ex. cortesia, prazo, observdncia de fluxos e procedimentos e
etc.), bem como receber dentincia contra servidores ptiblicos quando hd prdtica de irregularidade
ou de ilicito cuja solugdo dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratdrios competentes — correig@o
ou auditoria interna.

A prdtica de irregularidade ou de ilicito por parte de servidores publicos engloba inobservdncia
de deveres funcionais do artigo 116, afrontas as proibi¢ées do artigo 117 e cometimento de
condutas do artigo 132, todos da Lei n® 8.112/1990.

A suposta irregularidade de inobservdncia de normas e regulamento deverd estar revestida de
plausibilidade, ou seja, conter o minimo de elementos indicadores da ocorréncia concreta de
um ilicito (materialidade), ndo podendo ser confundida com a discorddncia de mérito (técnico
ou juridico) ou a suspeita de vicio de legalidade dos atos praticados. Tais questées sdo regidas
pelo direito administrativo e pelos instrumentos recursais, que visam garantir o direito cons-
titucional de exercicio do contraditorio e ampla defesa e devem ser discutidas no dmbito do
processo administrativo em discussdo, para que as respectivas andlises sejam consignadas
nos autos e, na confirmacdo de eventual vicio, as providéncias cabiveis sejam tomadas.

Assim, apds analisados os termos da presente manifestacdo, e discutida a temdtica com a
Procuradoria Federal junto a ANEEL, entendermos ndo se tratar de dentincia, mas, sim, de
reclamagdo sobre procedimentos de instrugd@o e/ou andlise da Superintendéncia de Mediag@o
Administrativa, Ouvidoria Setorial e Participag¢éo Publica - SMA.

Logo, foi dado ciéncia da manifestacdo e de seus anexos a unidade, para apresentacdo de
esclarecimentos, que, por sua vez, consignou a seguinte resposta:

““IO/A manifestante] alega, em 10 de junho de 2021, que o pedido de vistas ndo foi concedido
com o prazo necessdrio para apresentar contrarrazoes, que o pedido de esclarecimentos pro-
tocolado ndo foi respondido e que o rito do processo em ordem cronoldgica dos protocolos ndo
foi respeitado.

Enviado oficio com cdpia integral do processo e concedendo prazo adicional de 10 dias ao
consumidor para apresentar informagdes complementares ao recurso.”

Isso posto, encerramos a presente manifestagdo e colocamo-nos a sua disposi¢@o para atendé-lo
sempre que desejar falar com a Ouvidoria Institucional da ANEEL.

Atenciosamente,
QOuvidoria Institucional

29

Agéncia Nacional de Energia Elétrica

Em andlise a resposta da OIN/ANEEL, fazem-se as seguintes consideragdes:

Embora a denuncia tenha sido tratada como reclamacdo pela Unidade, conforme foi consig-
nado ao denunciante na resposta conclusiva, verificou-se que ndo houve a devida reclassificagdo da
tipologia na plataforma Fala.BR, inclusive com o respectivo registro da motivagao para a alteragao.
Ademais, de acordo com a andlise da Equipe de Avaliagao, o teor da dentncia retine elementos
suficientes para torna-la apta.
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Ainda, a resposta conclusiva nao trouxe explicagdes ou justificativas suficientes para elidir
as falhas processuais apontadas na denuncia, tendo sido interpretada e tratada como discordancia
de mérito, no entanto o denunciante enumera e especifica o direito que supostamente lhe teria
sido cerceado em cada item, inclusive com a aposi¢ao de numeros de protocolos sem a devida
resposta da SMA; e negativa de vistas ao processo para alegag¢ao de contrarrazées; [grifos nossos]

Diante do exposto, o tratamento dado pela OIN a manifestacao foi classificado como inade-
quado pela Equipe pelos seguintes motivos:

* pelo fato de ndo ter havido transparéncia quanto a reclassificacdo da manifestacdo na Pla-
taforma - de denuncia para reclamacdo, com aposicdo do devido registro da motivacdo que
justificara a alteracao;

* em vista de que os levantamentos internos realizados pela Ouvidoria junto a Procuradoria
seriam de competéncia da prépria Corregedoria, uma vez que se tratava de apuragdo de respon-
sabilidades de servidores que, de acordo com alegacdo do denunciante, poderiam dar causa
a perda de prazos e/ ou o cerceamento do direito de defesa;

Posto isso, ainda que no desfecho da demanda a Unidade tenha possibilitado ao usudrio obter
vista integral dos autos e concedido prazo para a juntada de informagées adicionais, questiona-se a
forma como foi conduzido todo o processo dentro da Unidade, as faltas cometidas pelos agentes da
Ouvidoria, a decisdo quanto a ma fé ou ndo do agente (apuragao de responsabilidades) pela prépria
Ouvidoria com a participacdo da Procuradoria, uma vez que a apuracao de responsabilidade dos
agentes seria de atribuicdo da Corregedoria.

7. Fragilidades no tratamento de manifestagées da Unidade pelo nao registro de
reclassificacao da tipologia na plataforma Fala.Br e pela prorrogacdao de prazo sob
justificativa de aguardo de resposta da SMA, para posterior envio de resposta conclusiva
no sentido de o manifestante abrir nova solicitacdo na SMA

Durante as andlises da amostra de manifesta¢des foram detectadas fragilidades no tratamento
de algumas tipologias, dentre as quais destacamos:

* auséncia de registro da alteragdo de tipologia — de denuncia para reclamagao - na plata-
forma Fala.Br (manifesta¢des: 4800.*******/2021-**; 4800.*******/2021-**; 4800.*******/2021-**; e
4800.*******/2021-**;

* tratamento inadequado dado pela a OIN a solicitagdo (4800.*******/2021-**) — solicitou a pror-
rogacao do prazo da manifestacdo, alegando estar no aguardo de posicionamento da SMA
sobre o assunto, e ao fim do prazo concluiu a solicitagdo, orientando o consumidor a abrir
nova solicitagcdo na SMA.

Nesse ultimo caso, observa-se ainda, como agravante, que, pelo teor da solicitacdo, o usudrio
requeria a acdo subsididria da OIN, na busca de uma resolugédo efetiva para sua demanda, uma vez
que reiterava 