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1. A OUVIDORIA DA EPL E SUA IMPORTANCIA

A Empresa de Planejamento e Logistica S.A. — EPL € uma empresa publica
vinculada ao Ministério da Infraestrutura — Minfra. Tem como objetivo prestar
servicos na area de projetos, estudos e pesquisas destinados a subsidiar o
planejamento da infraestrutura, da logistica e dos transportes no pais,
consideradas as estruturas, plataformas e os servicos pertinentes aos modos
rodoviario, ferroviario, dutoviario, aquaviario e aeroviario.

Com o intuito de dar transparéncia as acoes da empresa, em 20 de julho de
2016, a EPL aderiu ao sistema e-Ouv, Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal. Esse canal € uma importante interface entre o cidadao e o
Estado e um dos principais mecanismos de participacao social direta e esta
em conformidade com a Lei de Acesso a Informacdo (LAl - Lei n° 12.527/2011)
que regulamenta o direito constitucional de acesso as informacgdes publicas.

Nesse canal, o cidaddao pode fazer sugestdes, elogios, solicitacoes,
reclamacoes e denuncias de forma eletrbnica atravées do endereco:
www.epl.gov.br/ouvidoria-epl.

Compete a Ouvidoria da EPL:

e receber, examinar, dar encaminhamento, responder e acompanhar
reclamacoes, elogios, sugestoes, denuncias e solicitacoes,

e intermediar interesses dos cidadaos e da Empresa;

e sugerir a adocao de medidas visando o aperfeicoamento dos produtos e
servicos, dos processos e da gestao,

e elaborar relatdrios peridodicos e dar publicidade a eles:

e apoiar as acdes de transparéncia e de democracia participativa.
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2. LEGISLACAO APLICAVEL

A Ouvidoria e regida por uma serie de Leis, Decretos e Instrucdes Normativas,
conforme a seguir:

» Resolucao CGPAR n° 5/2015, que obriga as Estatais a manutencdo de um
canal de atendimento as partes interessadas;

o Decreto n°® 8243/2014, que institui a Politica Nacional de Participacao
Social — PNPS e o Sistema Nacional de Participacao Social - SNPS, e da
outras providéncias;

e Instrucdo Normativa Conjunta CRG/OGU n° 01/2014, que estabelece
normas de recebimento e tratamento de denudncias andnimas e
estabelece diretrizes para a reserva de identidade do denunciante;

» Orientacdo Rede de Ouvidorias n° 01/2016, que estabelece orientacao
para padronizacao da classificacao das manifestacdoes de Ouvidoria e
dos prazos de resposta;

e Lei n° 13.303/2016, que torna obrigatdério o canal de denuncias nas
empresas publicas;

» Decreto n® 9.094/2017, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servicos publicos, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma e da autenticacao em documentos produzidos
no Pais e institui a Carta de Servi¢os ao Usuario;

e Instrucdo Normativa Conjunta MP/CGU n° 1/2018, que dispde sobre os
procedimentos aplicaveis a Solicitacao de Simplificacdo de que trata o
Decreto n°9.094/2017;

o Lei 13.460/2017, que dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servicos publicos da administracao publica;

* Instrucdo Normativa CGU n° 5/2018, que estabelece orientacdes para a
atuacao das unidades de Ouvidoria do Poder Executivo Federal para o
exercicio das competéncias definidas pelos capitulos Il e IV da Lei n°
13.460/2017;

e Decreto n° 9.492/2018, que regulamenta a Lei n° 13.460/2017, institui o
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, e altera o Decreto n°
8.910/2016;
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e Instrucdo Normativa CGU n° 15/2018, que institui Programa de Melhoria
Continuada das Unidades de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(PROMOUV), dispde sobre o Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas
(MMOUP), revoga a Portaria CGU n° 3.681, de 13 de dezembro de 2018 e da
outras providéncias;

e Instrucdo Normativa CGU n° 17/2018, que estabelece orientacoes para a
atuacao das unidades de Ouvidoria das empresas estatais do Poder
Executivo Federal que prestam servicos publicos ou que, mesmo Nnao
prestando servico publico, recebam recursos do Tesouro Nacional para o
custeio total ou parcial de despesas de pessoal ou para o custeio em

geral, nos termos do art. 2° incisos Il e Ill, do Decreto n°9.492, de 2018;

o Instrucdo Normativa CGU n°18/2018, que estabelece a adocdo do Sistema
Informatizado de Quvidorias do Poder Executivo Federal - e-Ouv, como
plataforma Unica de recebimento de manifestacdes de Ouvidoria, Nos
termos do art. 16 do Decreto n°® 9.492, de 2018;

e Instrucdo Normativa CGCU n° 19/2018, que estabelece regra para
recebimento exclusivo de manifestacdes de Ouvidoria por meio das
unidades do Sistema de Quvidoria do Poder Executivo federal:

» Resolucdo n® 3/2019 da Rede Nacional de Ouvidorias;

« Decreto n° 10/2019, que dispdes sobre as salvaguardas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticadas
contra a Administracao Publica Federal direta e indireta e altera o Decreto
N° 9.492 de 5 de setembro de 2018.
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3. FORMAS DE CONTATO

Os tipos de manifestacdes abrangidas pela Ouvidoria sao:

SUGESTAO: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracao
PUblica Federal;

ELOGIO: demonstracdao ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido;

SOLICITACAO: requerimento de adocdo de providéncia por parte da
administracao;

RECLAMACAO: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servico publico;

DENUNCIA: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacdo de 6rgao de controle interno ou externo.

As manifestacdes de Ouvidoria podem ser encaminhadas da seguinte forma:

- Elogios, sugestbes, reclamacdes, solicitacdes de providéncias
administrativas e denuncias:

e -OUV: https://sistema.ouvidorias.gov.br

o Telefone: (61) 3426-3742/3426-3743

 Edificio Parque Cidade Corporate - Torre C

SCS Quadra 9, Lote C, Torre C - 8 andar

Brasilia - DF - 70.308-200

- Solicitacdes de informacdes (Lei de Acesso a Informacao):
e e-SIC: http:/fesic.cgu.gov.br

e e-mail: sic@epl.gov.br

o Telefone: (61) 3426-3742/3426-3743

» Edificio Parque Cidade Corporate - Torre C

SCS Quadra 9, Lote C, Torre C - 8 andar

Brasilia - DF - 70.308-200

O tipo de manifestacao abrangida pelo SIC é:

SOLICITACAO DE INFORMACAOQ: solicitacdo de dados, processados ou ndo,
que podem ser utilizados para producao e transmissao de conhecimento,
contidos em qualguer meio, suporte ou formato.
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4. SERVICO EPL

A EPL com o intuito de dar transparéncia disponibiliza na sua pagina na
internet, no campo Acesso a Informacao:

e Carta de Servicos ao Usuario
(https://Mvww.epl.gov.br/carta-de-servicos-ao-usuario)

« Acesso a Ouvidoria da EPL (https:/Mmww.epl.gov.br/fouvidoria-epl)
e Acesso ao SIC

(https://Mmvww.epl.gov.br/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic-epll)
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5. ANALISES QUANTITATIVAS

TIPOS DE MANIFESTACOES TOTAL

Denuncias

Elogios

Pedidos de Informacdes
Reclamacoes

Solicitacdes de Providéncias
Sugestoes

W [N[O|O—

Tabela 1: Manifestacdes recebidas pela Ouvidoria de
01/01/2019 a 31/12/2019 divididas por tipo

Em 2019, a Ouvidoria da EPL recebeu atraves do sistema e-Ouv do Poder Exe-
cutivo Federal 13 manifestacdes atendidas dentro do prazo regimental de 30
dias.

Desse total, 9 manifestacdes referiam-se a assuntos que Nao estao No escopo
da EPL, 3 manifestacdes foram atendidas e respondidas com informacdes da
EPL e 1 manifestacao referia-se a outro érgao.
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6. PRAZOS DE RESPOSTA

De acordo com a Instrucao Normativa n°® O1 da Ouvidoria-Geral da Unido, a
Ouvidoria da EPL conta com o prazo de 30 dias, prorrogavel por mais 30 dias,
para oferecer ao usuario uma resposta conclusiva ao questionamento.

Na impossibilidade de apresentar uma conclusao nesse prazo, a empresa
deve encaminhar uma informacao intermediaria do andamento da sua
manifestacao, a qual interrompera a contagem do prazo e ainda as etapas
necessarias para que a resposta final possa ser oferecida. Se em 30 dias ainda
nao for possivel concluir a exposicao, a Ouvidoria deve oferecer ao cidadao
nova resposta intermediaria, com dados atualizados. Isso pode ser feito
guantas vezes forem necessarias. A resposta ao solicitante se dara por meio
do sistema e-OUV.

Quando os pedidos ndo se referirem ao escopo de trabbalho da EPL, o cidadao
recebe o esclarecimento sobre a impossibilidade de resposta e, quando
necessario e possivel, o pedido é direcionado a Ouvidoria do 6rgao em
questao.

Desde a adesao ao sistema de ouvidorias do Poder Executivo Federal, em
2076, até a data de 31 de dezembro de 2019, a EPL recebeu, tratou e respondeu
29 manifestacdes ao cidadao.

MEMBROS:

Patricia Gomes da Cunha
Administradora local do Sistema Eletronico e-Ouv, no ambito desta Empresa
de Planejamento e Logistica - EPL.

Bruno Lourenco
Respondente do Sistema Eletronico e-Ouv, no ambito desta Empresa de
Planejamento e Logistica - EPL.

Cristine Santos
Respondente do Sistema Eletronico e-Ouv, no ambito desta Empresa de
Planejamento e Logistica - EPL.

Mariana Gomes Pinheiro
Respondente do Sistema Eletronico e-Ouv, no ambito desta Empresa de
Planejamento e Logistica - EPL.
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7. LISTA DE SIGLAS

CGU - Controladoria-Geral da Uniao
Minfra - Ministério da Infraestrutura
E-OUV - Sistema Eletréonico da Ouvidoria

E-SIC - Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidadao
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