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Apresentacao

Em 2004, o Decreto n° 5.267 definiu as atribuicdes de ouvidoria do Ministério de
Minas e Energia - MME, que passou a intermediar as relacées com o cidadao, por

meio de um canal exclusivo de comunicacao.

Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral do MME tem a missao de representar todo
cidadao, tanto externo como interno, garantindo que as manifestacées sobre os
servicos prestados pela instituicao sejam apreciadas de forma independente e

imparcial.

As manifestacoes recebidas permitem ao Ministério aprimorar 0s processos de
trabalho, resultando na melhoria da qualidade e na eficacia do atendimento ao

cidadao.

A cada ano buscamos promover a melhoria dos servicos prestados pela

Ouvidoria-Geral, por meio das a¢oes abaixo relacionadas:

Realizacdo do 1° Encontro de Ouvidorias do Sistema
de Minas e Energia

Implantacao de nova metodologia de trabalho e
linhas de acao

Adesao ao Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal

Implementacao de um Sistema de Ouvidoria proprio

Implantacao de Sistema de Ouvidoria, cedido pela
Empresa Eletrobras

Inicio do Fale Conosco

Definicao das atribuicdées da Ouvidoria do MME
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Demandas recebidas e tramitadas

Em relacao ao exercicio de 2019, a Ouvidoria-Geral do MME contabilizou 1.981
manifestacdes de ouvidoria e pedidos de informacodes recebidos e tramitados,

conforme distribuicao mensal abaixo.
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1.981
recebidas
em
2019
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de
165
demandas
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Canais de Atendimento

Essas demandas sao recebidas pela Ouvidoria-Geral, por meio dos diversos
canais de comunicacao disponiveis ao cidadao.

Das manifestagcoes de ouvidoria que recebemos em 2019, o e-mail foi o canal
mais utilizado pelo cidadao, com 49% de recebimento, seguido do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo-Federal (e-Ouv), com 31% dos registros.

@ e-Ouv.
632 e-mails 410
recebidos manifestacoes cadastradas no e-Ouv
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127 O\ .
cartas recebidas 37
94 atendimentos
ligacboes atendidas presenciais

Em relacao aos pedidos de informacoes, conforme a Lei de Acesso a Informacao
- LAIn®12.527/2011, o principal canal de atendimento € o Sistema Eletronico do
Servigo de Informacgodes ao Cidadao (e-Sic), que registrou 681 pedidos.

pedidos registrados no e-Sic

RELATORIO DE ATIVIDADES / PAG. 4



Tipologia das Demandas

Importante registrar que as demandas referentes a LAl ndo possuem tipologia de
classificacao, uma vez que todos os pleitos sao registrados como pedidos de
quaisquer informacodes publicas produzidas ou sob guarda dos o6rgaos e
entidades da Administracao Publica.

Ja as manifestacoes de ouvidoria, conforme previsto na Instrucdo Normativa
Conjunta n° 1/2018, da Ouvidoria Geral da Unido, sao classificadas com a

seguinte tipologia: elogio, sugestao, solicitacao, reclamacao ou denuncia.

Dessa forma, apresentamos os tipos de demandas recebidas em 2019.

Pedidos de Informacoes 681

Solicitagoes 640

Reclamacoes 379

Sugestoes 143

Denuncias

Elogios| ¢

0

250 500 750

das demandas eram solicitacoes dos cidadaos

sejam, pedidos de informacoes, via LA, sejam solicitacoes de
informacoes, via Ouvidoria.

RELATORIO DE ATIVIDADES / PAG. 5



Demandas de Competénciado
MME

Das 1.981 manifestacdes recebidas na Ouvidoria-Geral do MME, 1.072 eram de
competéncia do MME, ou seja, demandavam uma resposta por parte das
equipes técnicas do Ministerio de Minas e Energia.

Redirecionadas para Outros Orgaos
9209

Competéncia do MME
1.072

Dessas 1.072 manifestacoes, todas, foram respondidas, tanto pelas equipes
técnicas, as quais destacamos a parceria realizada em 2019, quanto
diretamente pela equipe da Ouvidoria-Geral, que prontamente buscava a
resposta, em processos semelhantes ou no portal do MME, por meio da

transparéncia ativa.

556 ouvidoria

Desse total de demandas de competéncia do MME, +
556 foram manifestacoes de ouvidoria e 516 pedidos de LAI 516 LAl
1.072
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Cabe um registro que a equipe da Ouvidoria-Geral respondeu 30% dessas
demandas, sem a necessidade de reencaminhar as manifestacoes ou 0s
pedidos de LAl as unidades internas do Ministério, desonerando-as de
responder significativa parte dessas solicitacdes, conforme demonstrativo

abaixo:
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10 assuntos mais demandados via Ouvidoria

Recursos Humanos _1 12
Energia Elétrica _ 100 V
Mineracao -39 V
Horario de Verao . 30
Projetos . 29

Gas Natural . 28 Em relagao ao quantitativo de 556

demandas de ouvidoria, registramos
Consulta Publica . 24

que os 10 assuntos mais
Energia Solarl 14 demandados corresponderam a 70%

Combustiveis l 13 do total desse quantitativo.

Recursos Logisticosl 13
0O 25 50 75 100125

Solicitacoes de Documentos via LAI
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909 demandas redirecionadas
Dentre as 909 manifestacoes redirecionadas para outros orgaos, registramos

que 43% eram afetas as competéncias da Agéncia Nacional de Energia Elétrica -
ANEEL.

909 demandas recebidas, mas
de competéncia de outros
Orgaos

43%redirecionadas paraa
ANEEL

Verificamos que, por ser um orgéo vinculado ao MME, o cidadao entende que o
Ministério ira tratar sua demanda, muitas das vezes, relacionada ao consumo de

energia.

Ao percebermos isso, em 2019, alteramos a rotina de tratamento dessas
manifestacoes, orientando o cidadao sobre o Caminho do Entendimento, que
tem o objetivo de assegurar ao consumidor mais agilidade na resolucao de suas

questoes.

A demanda deve primeiro ser tratada pela distribuidora; € ela que o consumidor

deve procurar em primeiro lugar.

Caso a questao nao seja resolvida, o consumidor deve acionar a ouvidoria da
distribuidora, que avaliara as providéncias adotadas. Se ainda assim o assunto

nao for solucionado, a ouvidoria setorial da ANEEL entra em acao.
A distribuidora, unidade responsavel por solucionar a demanda e possuidora
dos recursos necessarios, ao ser acionada em primeiro lugar, garante celeridade

ao processo na solugao do problema.
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Principais acoes registradas pela
Ouvidoria-Geral

E importante ressaltar que a Ouvidoria-Geral tem atuado de forma a desonerar as
unidades do MME, procurando repassar as manifestacoes e os pedidos de
informacdes, quando efetivamente nao possui acesso a informacao que melhor

atende ao solicitado.

E, também, possui, como uma de suas atribuicées precipuas, identificar,
preliminarmente, se as demandas apresentam elementos minimos
indispensaveis a analise que sera realizada pelas areas técnicas, podendo, para
tanto, requerer do usuario do servico publico, quando devidamente identificado,

que apresente complementac¢ao necessaria para o prosseguimento do feito.
Por fim, além dos quantitativos apresentados, e ainda para registro da atuacao

da Ouvidoria-Geral do MME, destacamos algumas acoes que foram tomadas em
2019.
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Aprimoramento das respostas referentes ao Caminho do
Entendimento do Setor Elétrico

Recebemos muitas manifestacoes de consumidor de

energia elétrica, solicitando providéncias do MME.

' ANEEL

Ha 20 anos trilhando o caminho do entendimento
para o consumidor de energia elétrica

Anteriormente essas demandas eram apenas repassadas

para prosseguimento de resposta pela ANEEL.

2 3 Identificamos que o cidadao recebia como resposta da
ANEEL informacées relacionadas ao Caminho do

L L Desde 2000, e e SSRGS dimento.

em Nimeros traz foram mais de © Prémio Consumidor
detalhes sobre as 18 milhdes de Modemo de Exceléncia
& regi icitagd em Servigos ao Cliente,
na Ouvidoria Setorial pela Central de além de outras importants
da ANEEL & nos canais Teleatendimento premiagbes voltadas
de atendimento das da Agéncia. a ouvidorias ¢
distribuidoras. atendimento.

Dessa forma, para que o cidadao tenha um atendimento

Energia que se faz presente. célere, orientamos a ele fazer o Caminho do

Entendimento, procurando a distribuidora de sua cidade

em primeiro lugar.

Elaboraciao de Informativo sobre Oportunidade de Emprego

Recebemos varias manifestacoes direcionadas a area de

Recursos Humanos, nas quais os cidadaos solicitam

pbrmamos que o método mais tradicional de ingn

Administracdo Publica Federal, ocorre por meio

oportunidades de emprego no MME. cursppobikl

a 0 MME ndo ha previsdo de abertura desse tipo
cesso seletivo.

A Ouvidoria-Geral do MME analisou que era necessario

. ~ - retanto, intuito d
oferecer ao cidaddao uma resposta que NA0 somente PSR

brmacdes sobre vagas d

informasse que a forma de ingresso ao MME se faz por

meio de concurso publico, mas também, oferecesse a ele

Programa Portal Empreg

outras informagoes com oportunidades sobre vagas de |[Hthatilil Brasil (Sine Fac
cligue agui cligue aqui

emprego.
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Adesao a Rede Nacional de Ouvidorias

A Ouvidoria-Geral do MME, em 2019
aderiu a Rede Nacional de

REdE‘ b X . QOuvidorias, nos termos do Decreto n°
NEClﬂnal dE‘ 9.492/2018, passando a integrar o

Guvldnﬂas i Programa de Fortalecimento das

Pragrarma de Feralociiebs das Ourideas
Ouvidorias - PROFORT.

@ Informativo da Ouvidoria-Geral do MME

11111 2

ot ittt s o 000 Informativos da Ouvidoria-Geral
W e @ncaminhados as Ouvidorias das Entidades

denunciantes de ilicitos e de irregularidades

praticados contr:i:::?ii:i:::;ii-o Pablica Federal Vi ncu Iadas ao M M E

Pseudonimizagdo: tratamento por meio do qual um
dado perde a possibilidade de associagao, direta ou
indireta, a um individuo.

Os 6rgdos e entidades

aomdomeacasue  PASSAMOS @ emitir informativos da Ouvidoria-Geral aos

assegurem o
recebimento de

e oor parceiros das Ouvidorias das Entidades Vinculadas, com a

meio de suas
unidades de

ouvidria finalidade de alinharmos as informacoes relacionadas as

atividades de ouvidoria e do servico de informacao ao

Cabera a unidade de ouvidoria responsével pelo tratamento
da dendncia provil iar asua imizaca

Acesse o conteddo
completo do Decreto n® ‘:

cidadao.

10.153/2019.

Instalacao de informativos de como
abrir a porta corta fogo para saida de ST
emergeéncia, instalada no térreo do MME PORTA CORTEENI0

mandenha fechada

Manifestacdo recebida na qual o cidaddo identificou
dificuldades ao abrir a porta corta-fogo para saida de

emergéncia para sair do hall das escadas do Térreo

O MME providenciou placas de sinalizagdo na porta,

indentificando a forma de sua abertura.
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Auxilio na Implantacao da Ouvidoria da INB

A Ouvidoria-Geral do MME participou ativamente na

implantacao da Ouvidoria da Industrias Nucleares do
\ B Brasil (INB).

Destacamos que a INB passou a ser vinculada ao MME
STRASNUCLEARE 0 BRASL

em janeiro de 2019, e em junho de 2019 ja tinha

estruturado o setor de ouvidoria.

Alteracao da placa de sinalizacao do estacionamento do MME

Manifestacao recebida na qual o cidadao
reclamou que quase foi atropelado por um
veiculo que transitava na contramao, quando
atravessava a faixa de pedestre para entrar

no MME pela portaria secundaria.

O MME providenciou placas de sinalizacdo
vertical com dimensdes maiores € de acordo
com os padroes de transito, com o intuito de

alertar os motoristas sobre o sentido proibido

do trafego.
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Consideracoes Finais

Ao longo de 2019, todas as manifestacées foram devidamente
analisadas e respondidas pela Ouvidoria-Geral do MME, mediante
gestao integrada com as unidades técnicas responsaveis, assegurando
que o cidadao recebesse tempestivamente as respostas acerca dos

Casos apresentados.

Compreendemos que a cada dia os cidadaos exercem sua participacao
e controle social, percebem e manifestam sua opinido acerca das
prestacoes de servigcos publicos, registram solicitacoes, reclamacoes e
denuncias, além de interagirem com o sistema através de pedidos de

informacoes, sugestoes e elogios.

Dessa forma, a Ouvidoria Geral do MME reafirma o seu compromisso
com a transparéncia, 0s principios constitucionais e com a padronizacao
e modernizacao de seus processos de trabalho, para prestar um servico

de qualidade aos cidadaos.
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Ministerio de Minas e Energia

Ouvidoria-Geral
Esplanada dos Ministério
Bloco U - Sala T30
(61) 2032-5109

Equipe
Grayce Martins da Silva Goncalves
Tania Gomes Ribeiro de Moraes
Fabio Skaf Nacfur
Vanius Roberto Soares da Cunha

Michelle Nayara de Oliveira Alves

“Que a forca movedora do nosso trabalho se multiplique e também sirva para construirmos

um mundo melhor.”

PATRIA AMADA

et -
Q@?MME MINISTERIO DE f BRASIL

MINAS E ENERGIA GOVERNO FEDERAL



