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AAM - Assessoria Especial de Apoio ao Ministro SE - Secretaria Executiva

AECI - Assessoria Especial de Controle Interno SIC - Servico de Informacao ao Cidadao

AESCOM - Assessoria Especial de Comunicagao Social SNEE - Secretaria Nacional de Energia Elétrica

AETEC - Assessoria Especial de Assuntos Técnicos SNGM - Secretaria Nacional de Geologia, Mineragao e Transformacao
ASSINT - Assessoria Especial de Assuntos Internacionais Mineral

APSD - Assessoria de Participacao Social e Diversidade SNPGB - Secretaria Nacional de Petrdoleo, Gas Natural e
CONJUR - Consultoria Juridica Biocombustiveis

COGER - Corregedoria SNTEP - Secretaria Nacional de Transicao Energética e Planejamento

CGU - Controladoria-Geral da Uniao

CMRI - Comissao Mista de Reavaliacao da Informacao

ETICA - Comissdo de Etica

FALA.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
GM - Gabinete do Ministro

LAI - Lei de Acesso a Informacao

LGPD - Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

MME - Ministério de Minas e Energia

OGU - Ouvidoria-Geral da Uniao

OUVIR - Ouvidoria-Geral do Ministério de Minas e Energia
PROFOCO - Programa de Formacao Continuada em Ouvidoria
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INTRODUGCAO

O presente relatério consolida as agcdes desenvolvidas pela Ouvidoria do Ministério de Minas e Energia (MME) no exercicio de 2025, em
cumprimento ao disposto nos artigos 14, inciso I, e 15 da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e ao artigo 60 da Portaria Normativa CGU n° 116,
de 18 de marco de 2024.

Este documento tem por finalidade apresentar uma analise abrangente das manifestacdes recebidas, destacando os resultados alcancados,
os desafios enfrentados e as medidas adotadas para a melhoria continua dos servicos publicos, em alinhamento aos principios da
transparéncia, eficiéncia e responsabilidade na gestao publica.

pe

E importante destacar que este relatdrio reune informacoes dos dois canais de atendimento a sociedade sob responsabilidade da Ouvidoria:
o canal de ouvidoria, responsavel por receber sugestdes, reclamacodes, elogios e denuncias, e o Servico de Informacao ao Cidadao (SIC), que
trata dos pedidos de acesso a informacao. O relatdrio registra as variacoes ocorridas ao longo de 2025, considerando o canal de entrada, a
tipologia, o periodo do ano, os temas mais recorrentes, o nivel de satisfacao dos usuarios, a quantidade de recursos, entre outros aspectos
relevantes para a analise.

Além disso, apresentamos uma analise qualitativa das manifestacdes e dos pedidos de informacao recebidos, destacando os temas mais
frequentes e indicando possiveis melhorias nos servicos, com o objetivo de reduzir riscos a gestao. Também avaliamos os niveis de satisfacao
dos usuarios com o atendimento prestado.
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A Ouvidoria do MME é responsavel pelos dois canais de atendimento ao cidaddo: o canal de ouvidoria (OUVIR), previsto na Lei n° 13.460/2017
e o Servico de Informacao ao Cidadao (SIC), preceituado na Lei n°12.527/2011 (pedidos de acesso a informacédo) e tem como principal funcéo
servir como um canal de comunicacao e mediacao entre o cidadao e o Ministério, assegurando que os Pedidos de Acesso a Informacao e as
Manifestacdes de Ouvidoria, gerados pelo exercicio da cidadania, contribuam para a melhoria continua dos servicos publicos oferecidos.

Vinculada ao Gabinete do Ministro (GM), a Ouvidoria tem como missao representar todos os cidadaos, sejam internos ou externos,
possibilitando que as manifestacdes a respeito dos servicos prestados pela instituicao sejam avaliadas de maneira imparcial e independente.

A forca de trabalho é composta por uma Ouvidora, 6 servidores e 3 terceirizadas, oito possuem a Certificacao em Ouvidoria do Programa de

Formacao Continuada em Ouvidoria (PROFOCOQO), oferecidas pela Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU), e diversos cursos, treinamentos e
participacao em eventos nesta tematica.

-
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LINHA DO TEMPO
OUVIDORIA/MME

!

2004

Instituicao da Ouvidoria-
Geral do Ministério de
Minas e Energia, por meio
do Decreto n®5.267, de
09/11/2004

!

2005

Inicio do atendimento
efetivo ao publico, por meio
do Fale Conosco

!

2007

Implantacao de Sistemas de
Ouvidoria, cedido pela
empresa Eletrobras

!

2018

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

!
2019

Adesao a Rede de
Ouvidorias

!
2025

Criacao de um espacgo de
atendimento humanizado

para servidoras, estagiarias e

colaboradoras terceirizadas
do Ministério de Minas e
Energia

!

201

Implementacao de um
sistema de Ouvidoria proprio

!

2015

Adesao ao Sistema de
Ouvidorias do Poder
Executivo Federal

!
2017

Implantagcao de nova
metodologia de trabalho e
linhas de acao
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CANAIS DE
ATENDIMENTO »
DA OUVIDORIA
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Plataforma Fala.BR
Canal exclusivo para encaminhamento de manifestacdes (acesso
a informacao, denuncias, reclamacdes, solicitacdes, sugestdes,
elogios e simplifigue) a 6rgaos e entidades do poder publico. O
Fala.BR  esta disponivel Nna internet no  endereco
https://falabr.cgu.gov.br, e funciona 24 horas por dia.

E-mail: ouvidoria.geral@mme.gov.br

Ao receber demanda pelo e-mail, a Ouvidoria realiza o cadastro da
demanda na plataforma Fala.Br para dar continuidade ao
tratamento.

Atendimento telefénico

Para orientacdes e duvidas quanto ao funcionamento ou servicos
da Ouvidoria.

(61) 2032-5109 / 5036 / 5654

Correspondéncia
Esplanada dos Ministérios, Bloco U, Sala 30, Térreo, Brasilia/DF,
70065-900

Presencial

Esplanada dos Ministérios, Bloco U, Sala 30, Térreo, Brasilia/DF
Segunda a sexta-feira (exceto feriados): das 9h as 13h e das 14h as
17h
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403 MANIFESTACOES
REENCAMINHADAS

31 MANIFESTACOES
ARQUIVADAS

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
DE 10,9 DIAS

ENERGIA ASSUNTO
MAIS SOLICITADO

100% RESPONDIDOS
NO PRAZO

10 MME - RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA - 2026




100% RESPONDIDOS
NO PRAZO

ENERGIA ASSUNTO
MAIS SOLICITADO

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
DE 14,2 DIAS

168 MANIFESTACOES
REENCAMINHADAS

33° ORGAO MAIS DEMANDADO

MME - RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA - 2026 11




12

ANALISE DA OUVIDORIA

No ano de 2025, a Ouvidoria do MME recebeu 816 manifestacdes de ouvidoria, uma media de 68 manifestacdes mensais.

Do total recebido, 384 manifestacdes foram respondidas pelo MME, enquanto 31 foram arquivadas. Entre as manifestacdes de
ouvidoria, conforme disposto no § 3° do artigo 16 do Decreto n° 9.492/2018, por se tratar de matéria alheia as competéncias do MME,
403 manifestacdes foram reencaminhadas para os 6rgaos competentes. Esse redirecionamento € de grande importancia, pois
possibilita a quantificacao das manifestacdes recebidas e a avaliacao do esforco empregado, uma vez que essas manifestacdes

exigem uma analise preliminar para identificar o tema e o érgao responsavel pela tratativa.

Quanto as manifestacdes arquivadas, 20 foram devido a falta de dados para analise da demanda.

Falta de clareza / insuficiéncia de dados

Auséncia de competéncia - 3
Duplicidade de manifestagio . 4
I 2

Manifestacdo impropria/inadequada
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A manifestacao € um instrumento fundamental para que o cidadao
expresse seus anseios, preocupacoes, duvidas, opinides e sua satisfacao I I Po D E

em relagao a um atendimento ou servico recebido. Além de fortalecer a

participacao social, esse mecanismo desempenha um papel r~
estratégico na melhoria da gestao publica, permitindo que o Poder MAN I FESTAQAO
Publico aperfeicoe politicas e servicos com base no feedback da

populacao. Além disso, a manifestacao também se configura como

uma ferramenta essencial no combate a irregularidades, contribuindo

o _ _ - ~ o O grafico a seguir destaca os tipos de manifestacdes recebidas no ano
para a transparéncia e a integridade na administracao publica.

de 2025, respondidas pelo MME:

Estes sao os tipos de manifestacao:

Simplifique
. Manifestacao na qual o cidadao solicita informacodes,
esclarecimentos ou a realizagao de algum servico. Elogio
. Informacao que relata praticas irregulares, ilegais ou
antiéticas, visando a apuracao e correcao por parte da instituicao. Comunicagdo
. Termo utilizado para a denuncia registrada de
forma anénima, nao sendo passivel, portanto, de acompanhamento Denuncia
pelo(a) autor(a).
~ . . ~ ~ Sugestao
. Expressao de insatisfacao ou desagrado em relacao
a um servico, conduta ou decisao da instituicao. )
_ ) ) _ Reclamacao
. Demonstracao ou reconhecimento ou satisfacao sobre o
servico oferecido ou atendimento recebido. Solicitacio
. Proposicao de ideias, melhorias ou inovacdes que
visam contribuir para o aprimoramento dos servicos oferecidos.
. Sugestao de ideias para desburocratizar o servico
publico.
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ASSUNTOS FREQUENTES

Com o objetivo de tornar o sistema mais eficiente e facil de usar,
tanto para as pessoas que buscam o servico quanto para as
equipes que realizam o atendimento, foi-se necessario a
atualizacao dos Assuntos e Subassuntos na Plataforma Fala.BR.
Essa acao buscou simplificar as opc¢des de escolha e garantir que
os dados gerados ajudem o 6rgao a tomar decisdes melhores e
mais estratégicas.

E fundamental registrar que essa atualizacdo no catdlogo de
assuntos foi implementada em setembro de 2025. Por se tratar
de uma mudanca profunda, pode-se apresentar ocorréncias de
assuntos com nomenclaturas similares.

Optamos por manter os assuntos antigos ao lado dos novos pela
necessidade de preservar a integridade do histérico de dados

sem que haja prejuizo a cronologia das demandas registradas.

Mesmo com essa mudanca, a procura pelo tema “ENERGIA”
continua relevante, como pode-se ver no grafico ao lado.

14

Transparéncia e acesso a informacao
Planejamento e Gestao

Petroleo, Gas e Biocombustiveis
Ouvidoria

Outros em Energia

Outros em Administracao
Mineracao

Gestao Publica

Gestdo de Pessoas

Energia Elétrica

Energia

Denuncia Crime

Dados Pessoais - LGPD

Atos de vandalismo de 8 de janeiro
Assédio sexual

Asseédio moral

Acesso ainformacao
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60,2% FALA.BR CANAI S
DE ENTRADA

30,8% E-MAIL Destaca-se a preferéncia pelo uso da Plataforma Fala.BR, seguido
pelo e-mail, conforme dados apresentados ao lado.

Ressalta-se, ainda, que a Ouvidoria adotou procedimentos em
® conformidade com o inciso | do art. 13 da Portaria Normativa CGU n°
79, CARTA 116, de 18 de marco de 2024, estabelecendo a exigéncia de autorizacao
expressa do cidadao para a utilizacao de seus dados pessoais. Essa
medida visa assegurar a devida protecao das informacdes ao registra-
las na Plataforma Fala.BR, reforcando o compromisso com a

® transparéncia e a privacidade.
149% PRESENCIAL . . L . .
' Ademais, nos casos em que o registro fol solicitado diretamente a
equipe da Ouvidoria, a obtencao prévia da autorizacao do cidadao foi
rigorosamente observada, em total conformidade com a Lei n°

O 13.709/18 - Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD),
reforcando o compromisso institucional com a protecao e o correto
0 : . :
1,5% TELEFONE tratamento das informacdes pessoais.
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REPRESENTATIVIDADE
DAS AREAS TECNICAS

As manifestacdoes sao analisadas pela Ouvidoria e encaminhadas
para as areas internas pertinentes, conforme o seu conteudo, para
gue sejam tomadas as devidas providéncias e, posteriormente, seja
enviada uma resposta ao usuario.

Em determinadas situacdes, a Ouvidoria elabora a resposta
diretamente ao solicitante. Como pode-se verificar no grafico ao
lado, fol a area do MME mais demandada, com cerca de 198
manifestacoes.

Antes do encaminhamento ao cidadao, € realizado o ajuste do
texto para a linguagem cidada. Assim, a Ouvidoria deu o devido
tratamento a todas as manifestacdes recebidas no ambito do MME.

GM |1

SNPGB

SNV 15
AAM |1
AESCOM |2
COGER
SNTEP/SNGM |2
COGER/ETICA |2

OUVIR 198
"
AsSINT 4
0 50 100 150 200
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2023 A 2025

O grafico ao lado mostra um comparativo da quantidade de
mManifestacoes recebidas nos anos de 2023, 2024 e 2025.

Percebe- se que houve um decréscimo no recebimento de
manifestacbes em comparacao com o ano de 2024 e um
aumento em comparacao de 2023 (1.922 em 2024 e 1.698 em
2023).

Dentre as manifestacOes recebidas, 816 manifestacdes de
ouvidoria e 930 pedidos SIC em 2025.
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PRINCIPAL MOTIVO DAS MANIFESTACOES

As diversas manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do MME referem-se a duvidas e sugestdes sobre os conteudos geridos pelo 6rgao,
seguem alguns resumos de questdes e respostas:

Demandas que refletem a
preocupacao com as terras
raras brasileiras

Diversos
rural, por meio do Programa Luz para
Todos. Cada demanda € analisada
individualmente:

pedidos de eletrificacao

Sugestdes para o retorno do
Hordrio de Verao

Contra a exploracao de petréleo na Amazdnia

A politica mineral brasileira
para terras raras estda em
desenvolvimento, focando em
criar uma Politica Nacional de
Minerais Criticos e Estratégicos
(PNMCE), visando fortalecer a
soberania, atrair investimentos
e promover o beneficiamento
No pais, através de projetos de
lei (como o PL 2780/2024 e
4443[2025) que buscam
incentivos fiscais, pesquisa,
inovagao e regras mais claras,
posicionando o Brasil como

lider na transicao energética
global.

1) Em alguns casos o cidadao é orientado a
procurar a agéncia da distribuidora de
energia de seu estado para solicitar ligacao
de energia nova;

2) Sobre atrasos no atendimento devido as
particularidades operacionais, geograficas
e institucionais inerentes a execucao das
obras em areas rurais dispersas, as
concessionarias de energia realizam
repactuacao dos prazos;

3) Para solicitacdes de eletrificacao rural em
estados considerados universalizados, a
demanda € reencaminhada para a Agéncia
Nacional de Energia Elétrica (ANEEL).

O setor elétrico vem passando por
mudancas significativas,
especialmente em funcao da
transicao energética e das
mudancas climatica, razao pela
gual o Ministério de Minas e
Energia (MME), no ambito do
Comité de Monitoramento do
Setor Elétrico (CMSE), continuara
avaliando periodicamente a
adocao dessa politica publica, com
vistas a garantir a seguranca € a
confiabilidade do suprimento
eletroenergético no Pais.
https://www.gov.br/mme/pt-
br/assuntos/secretarias/secretaria-
nacional-energia-eletrica/horario-

de-verao

Informa-se que a atuacao deste Ministério de Minas e Energia esta plenamente alinhada com as
diretrizes do Plano Nacional de Energia 2050, que prevé a continuidade da exploracao
sustentavel dos recursos fosseis enquanto promove o desenvolvimento de energias renovaveis.
A exploracao de petrdleo sera pertinente para além do longo prazo, pois o energético tera
demanda global e viabilidade econémica, garantindo seguranca energética e desenvolvimento
para a regiao Norte, que precisa de investimentos em infraestrutura e geracao de renda

O Brasil € um lider mundial na produc¢ao de biocombustiveis e tecnologias de baixo carbono e
nao se afastard de seus compromissos ambientais. Pelo contrario, o Pais continuara a
influenciar positivamente a agenda global de transicao energética, promovendo o uso de
tecnologias limpas e financiando iniciativas de descarbonizacao.

No entanto, € crucial que essa transicao energética aconteca de forma ordenada e planejada. A
transicao abrupta para fontes renovaveis, sem o devido planejamento e equilibrio, pode gerar
impactos socioeconémicos indesejaveis, como aumento dos custos de energia, perda de
empregos em setores tradicionais e riscos a seguranca energética.

Além disso, destaca-se que a pauta ambiental é global e que o Brasil atualmente tem feito
muito mais esforco em beneficio da preservacao ambiental do que a maioria dos demais paises,
conciliando crescimento com preservacao, sem comprometer a estabilidade climatica da
Amazoénia.

Por estas razdes, entende-se que a pauta ambiental esta sendo adequadamente tratada e que
as decisdes em relagcao a preservacao ambiental nao afetam o direito de o Brasil dispor com
soberania sobre as decisdes em relagcao a exploragcao e a gestao de seus recursos naturais,
assegurando que o Brasil possa continuar desenvolvendo suas politicas energéticas de acordo
com seus proprios interesses, enquanto participa das discussdes internacionais que promovem
a cooperacao e o didlogo em relacao ao tema.
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ANALISE DO SERVIGO DE
INFORMAGAO AO CIDADAO - SIC

Os pedidos de acesso a informacdes produzidas ou mantidas pelos érgaos e entidades publicas, de interesse particular ou coletivo, no

entanto, existem aquelas que podem ser disponibilizadas sem nenhuma restricao e outras que devem ser protegidas por seu carater
restritivo.

TRANSPARENCIA Ocorre quando oﬁs orgaos publicos .divulgam in.fc?rmzigc”)es por iniciativa pré.pria,
de forma espontanea e sem necessidade de solicitacao, geralmente por meio da
ATIVA internet.

o Ocorre quando as informacdes publicas sao disponibilizadas em resposta a
TRANSPARENCIA e o soes B © osb . Poee.
solicitacdes especificas de pessoas fisicas ou juridicas, ou seja, quando o cidadao
PASSIVA procura o 0rgao publico para requerer determinada informacao.
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SIC EM NUMEROS

O SIC do MME registrou um total de 930 manifestagcdes em 2025, sendo 762 pedidos tratados no ambito do MME e 168 registros foram
direcionados a outros 6rgaos, pois Nao se enquadravam na competéncia desta Pasta. Ao longo do ano de 2025, os quantitativos de pedidos

distribuiram-se da seguinte forma:

120

100

80

6

=

4

=

2

=

Distribuicao mensal do pedidos de informacao

106

88
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MANIFESTACOES
AREAS TECNICAS

No que concerne ao fluxo de trabalho das areas finalisticas
do Ministério, a SNTEP destacou-se como a unidade com
maior volume de solicitacoes, totalizando 323 demandas
tratadas em 2025.

AAM
AECI
AESCOM
AETEC
APSD
ASSINT
CONJUR
GM

SE

SIC
SNEE
SNGM
SNPGB
SNTEP

Varias Secretarias

0 50 100 150 200 250 300
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®
ASSUNTOS

FREQUENTES

Ao examinar o0s temas catalogados na Plataforma
Fala.BR, destaca-se um claro padrao: o tema "energia"
emergiu como 0 assunto mais recorrente nos pedidos
relacionados ao MME. Esta tendéncia evidéncia o forte
Interesse publico e a relevancia atribuida as questdes
energéticas no contexto atual.

Mineracido I 5,28
Gestdao de pessoas [ 5,28
QOutros em administracao [l 6,61
Petrdleo, Gas e Biocombustiveis I 15,46
Energias alternativas IS 22,72

Energia elétrica IS 33,29
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TIPO DE RESPOSTA
AOS PEDIDOS

No tratamento dos pedidos de informacao recebidos pelo
MME, observou-se que aproximadamente 74% dos pedidos
foram totalmente atendidos, com o acesso a informacao
concedido integralmente. Cerca de 7,37% dos pedidos
tiveram acesso parcialmente concedido, atendendo
parcialmente as solicitacdes dos requerentes. Por outro
lado, aproximadamente 8% dos pedidos foram negados,
sendo as negativas fundamentadas em justificativas
previstas na LAIl, que ampara as situagcdoes em que O
fornecimento das informacdes € restrito ou nao permitido.

Org3o n3o tem competéncia para responder sobre o assunto B 223
Pergunta duplicada | 2,27
Ndo se trata de solicitacdo de insormacdo | 2,86
Informacdo inexistente [ 3,5
Acesso Parcialmente concedido [ 7,37

Acessonegado [ 8,18

Acesso L'U”L'E[jid{.} e — ?3J59

PRAZO DE
RESPOSTA

A Ouvidoria trabalhou efetivamente para que nao
houvesse omissdes e perda de prazo.

Com isso, todas as manifestacdes foram respondidas em
tempo habil e com um tempo médio de resposta de 14,2
dias, abaixo dos dias previstos pela legislacao.

=
14,2 dias

Tempo médio de resposta

\_
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RECURSOS

A LAI prevé a hipodtese de interposicao de recursos contra a decisao em dois casos: no caso de indeferimento de acesso as
informacdes ou no caso do nao fornecimento das razdes pelas quais o pedido foi hegado.

Ressalta-se que os cidadaos podem recorrer em até quatro instancias distintas:

o Primeira Instancia: Caso um pedido de informacdo seja negado, o cidadao pode recorrer diretamente a autoridade
hierarquicamente superior ao servidor que forneceu a resposta inicial.

« Segunda Instancia: Se o recurso na primeira instdncia nao resultar na obtencdo da informacao desejada ou em uma
justificativa adequada para a negativa, o proximo recurso € destinado a autoridade maxima do 6rgao publico em
questao.

e Terceira Instancia: Se os recursos anteriores ndo forem suficientes para resolver a questdo, o cidadao pode encaminhar
sua apelacao a Controladoria-Geral da Uniao - CGU.

« Quarta Instancia: A Comissao Mista de Reavaliacdao de Informacdes (CMRI) representa a ultima etapa recursal

disponivel para os cidadaos. Caso todas as tentativas anteriores de obtencao de informacao se mostrem infrutiferas, o
requerente pode submeter sua solicitacao a CMRI, buscando uma avaliacao final e decisiva sobre o caso.
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RECURSOS

No ano de 2025, houve um aumento no numero de recursos recebidos, como pode-se ver no grafico abaixo:

80

77
73
60
58
40 4b
20
0

2022 2023 2024 2025

Dos 77 recursos recebidos em primeira instancia, 24 foram para segunda instancia, 15 foram submetidos a CGU, terceira
instancia recursal e apenas 1 foi para a CMRI, ultima instancia recursal. Todos os recursos favoraveis ao MME, onde mostra
que as respostas realmente condizem com a solicitacao e baseados na legislacao pertinente.

1? Instancia
2% Instancia
CGU

CMRI

0 20 40 60 80
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=
TRANSPARENCIA ATIVA

A Ouvidoria-Geral reafirma seu compromisso com a integridade e a transparéncia publica, atuando de forma diligente no
monitoramento e na atualizacao de dados.

Essa gestao proativa assegura que o MME mantenha a conformidade integral com os rigorosos requisitos de Transparéncia Ativa
estabelecidos pela CGU.

L"‘l 100,00% (49/49)
v

Itens cumpridos
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SATISFACAO DO USUARIO

A Plataforma Fala.BR disponibiliza aos usuarios um mecanismo para avaliar a qualidade das respostas fornecidas pelos 6rgaos
publicos, por meio de uma escala de 0 a 5. Contudo, observou-se baixa adesao dos cidadaos a esse instrumento de avaliacao.

Essa participacao limitada resultou em uma amostra estatisticamente reduzida, composta por apenas 13 avaliacdes referentes as
manifestacdes de Ouvidoria e 28 relativas as respostas aos pedidos de acesso a informacao. Tal limitacao compromete a robustez e a
confiabilidade dos dados coletados, restringindo a possibilidade de realizar uma analise mais aprofundada e representativa do nivel

de satisfacdao dos usuarios em relacao as respostas fornecidas.

Ainda assim, conforme ilustrado nos graficos a seguir, verifica-se que a percepc¢ao dos cidadaos indica um nivel mediano de satisfacao
com o atendimento recebido.

OUVIDORIA SIC

SATISFACAQ DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

Nivel geral de satisfacio @
4,21

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.brivisualizar/lai

Respostas

38,46% ® & Muito Satisfeito

1,00 500

£3.85% ® & Insatisfeito
® & Satisfeito

84.62%

Satisfacao Media

7,69%

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

26 MME - RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA - 2026
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O ano de 2025 consolidou-se como um periodo de transformacdes estruturais para a Ouvidoria. Pautada pela eficiéncia e pela

empatia, a unidade implementou ac¢des estratégicas que Nnao apenas otimizaram processos internos, mas elevaram o padrao de
atendimento e transparéncia junto ao MME.

1. Promocao da Cidadania e Acolhimento
e Ouvidoria da Mulher: Criacao de um canal especializado e humanizado, dedicado exclusivamente ao atendimento de servidoras,
colaboradoras terceirizadas e estagiarias, garantindo um ambiente seguro e acolhedor.

« Comunicacao Empatica: Realizacao de acdes de engajamento, como a Mensagem do Dia das Mulheres, reforcando o papel social e
iIntegrador da unidade.

2. Aperfeicoamento Normativo e Processual

e« Publicacao da Portaria n° 876, de 31 de outubro de 2025, que estabelece as orientacdes e procedimentos para a tramitacao e
tratamento de denuncias no ambito do Ministério de Minas e Energia.

e Atualizacao de Manuais: Revisao técnica completa dos manuais da Ouvidoria e do Servico de Informacao ao Cidadao, alinhando as
praticas as diretrizes mais recentes.

e« Padronizacao de Fluxos: Criacao de fluxogramas detalhados para a Ouvidoria e SIC, garantindo maior agilidade, previsibilidade e
transparéncia na tramitacao das demandas.

e« Gestao da Transparéncia Ativa: Desenvolvimento do manual de procedimentos para atualizacao de conteudos, assegurando que as
iInformacdes publicas do MME estejam sempre fidedignas e acessiveis.
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3. Transformacao Digital e Transparéncia
e Modernizacao do Sitio Eletréonico: Reestruturacao da pagina da Ouvidoria no portal do MME, facilitando a navegabilidade e o

acesso do cidadao as ferramentas de controle social.
o Carta de Servicos: Atualizacao da Carta de Servicos ao Usuario, tornando-a um instrumento mais dindmico e informativo sobre as

competéncias e entregas do Ministério.
e Monitoramento Estratégico: Em parceria com a Subsecretaria de Tecnologia e Inovacao, iniciou-se a criagcao de painéis interativos

para o monitoramento gerencial das demandas, elevando o patamar de transparéncia e agilidade na analise de dados da

Quvidoria.

4. Engajamento e Valorizacao Institucional
e Reconhecimento de Mérito: Criacao de certificacao oficial para servidores e colaboradores elogiados via plataforma Fala.BR,

Institucionalizando a cultura do feedback positivo e da exceléncia no servico publico.
e Articulacao Interna: Promoc¢ao de reunides estratégicas com interlocutores das diversas areas do Ministério, visando

desburocratizar a comunicacao interna e fortalecer a rede de respostas aos cidadaos.
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ACOES DA OUVIDORIA

OUVIDORIA DA MULHER

@ Na semana em que se celebrou o Dia Internacional das W
Mulheres, foi anunciada a criacao da Ouvidoria da Mulher. o-ylmj a/
Nao € uma nova ouvidoria, mas sim um canal interno de S/ Atendimento humanizado para Se‘[’wdoras W

atendimento humanizado voltado apenas para servidoras, i 2 colaboradoras terceirizadas e estagianas do
colaboradoras terceirizadas e estagiarias do MME. Este € um A)s Ministerio de Minas e Energ‘la.

marco importante no fortalecimento das politicas de escuta /N Voceé nao esta sozinha! Fale com a Ouvidoria. K

-

ativa e acolhimento voltadas ao publico feminino. ouvirmulher@mme.gov.br
gt

Como parte da acao, a Ouvidoria-Geral do MME distribuiu C (61) 2032-5109
folders informativos sobre a iniciativa 'OuvirMulher', além de [Vj

§%% Sala T-30

cartdes com 0s principais canais de contato, reforcando o N

compromisso institucional com a promocao de um ambiente : ﬁ

mais seguro, Inclusivo e sensivel as demandas das mulheres. CARTAO CRIADO PELA OUVIDORIA DO MME PARA DIVULGAGAO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA DA
MULHER
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Canais de atendimento
da Ouvidoria do
Ministerio das Mulheres

@ https://falabr.cgu.gov.br/
ouvidoria@mulheres.gov.br
@ (&1) 9610-0180
g_ﬁ] Caixa Postal 10802

CEP: 70.306-970

Brasilia/DF

Ernvio gratuito junto aos Corrsios

Central de Atendimento a Mulher

LIGUE | Busque ajuda.

180

Denuncie.
Ligacao gratuita.

Canais de Atendimento da

Ouvidoria da Mulher no
Ministerio de Minas e
Energia

https://falabr.cgu.gov.br/

ouvirmulher@mme.gov.br

(61) 2032-5109

Sala T-30

057 16 @

GOVERNG FEDERAL

IVME BRASIL

OUVIDORIA-GERAL UHIADG E RECOMSTAUCAD

Ouvidoria
da Mulher

Acolhimento, orientacao
e confidencialidade

Ministério de Minas e Energia
Ouvidoria-Geral

A

FOLDER CRIADO PELA OUVIDORIA DO MME PARA DIVULGACAO DA OUVIDORIA DA MULHER

A Ouvidoria da
Mulher no
Ministerio de
Minas e Energia

A Ouvir Mulher € um canal interno
criado para oferecer suporte,
orientacao e atendimento das
demandas relacionadas a equidade
de género, a ampliagao da
participacdo  feminina e ao
enfrentamento da violéncia contra
a mulher, tanto no ambiente de
trabalho quanto no contexto
pessoal.

Este espaco € destinado a garantir
que todas as servidoras,
colaboradoras terceirizadas =
estagiarias do Ministério possam
compartilhar suas experiéncias e
buscar suporte.

E garantido o
sigilo?

Sim! Todas as informacdes
encaminhadas ao canal sao
tratadas com absoluto sigilo,
e as medidas cabiveis serao
adotadas conforme cada
caso.

A Ouvir Mulher funciona como
um canal de acolhimento,
suporte especializado e
seguro para o recebimento de
denuncias de violéncias de
género, além de ser também
um meio aberto para
sugestoes, reclamacdes e

elogios, contribuindo para a
construgcao de um ambiente

inclusivo,
livre de

de trabalho mais
respeitoso e
discriminacgao.

Conheca tambem a
Ouvidoria do Ministerio
das Mulheres

A Quwvidoria atua como canal de
comunicacdo da sociedade com o
Ministério das Mulheres.

A finalidade € assegurar a populagao
a oportunidade de registrar suas
reclamacbes e dendncias de
vioclagdbes de direitos das mulheres
na prestacao de servigos publicos.

Educar para

PREVENIR

Educar para

PROTEGER

Educar para

NAO MORRER
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ACOES DA OUVIDORIA

MENSAGEM DE DIA DAS MULHERES

Durante a semana do Dia Internacional das Mulheres, a
Ouvidoria-Geral promoveu uma acao simbdlica e
acolhedora, confeccionando cartdes personalizados
acompanhados de uma doce lembranca.

Esses pequenos gestos foram  cuidadosamente
distribuidos as mulheres como forma de reconhecimento,
carinho e, sobretudo, para reforcar a mensagem de que ‘ ] D ' 0{ We/;"
nenhuma mulher estd sozinha. Estamos todas juntas, d"g/ v M :

unidas na forca, na escuta e na solidariedade.
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ACOES DA OUVIDORIA

REUNIAO COM OS INTERLOCUTORES

No dia 23/04/2025, foi realizada a 1 Reunido
com os interlocutores junto a Ouvidoria, com a
finalidade de fortalecer o didlogo, compartilhar
informacdes e contribuir para a construcao de
um ambiente mais transparente, acolhedor e

participativo.

Agradecemos pela presencal
1 REUNIAO DE INTERLOCUTORES

2025
Interagindo para ouvir -

Convidamos a todos os interlocutores junto a
Ouvidoria-Geral do MME para a

12 REUNIAO DE INTERLOCUTORES 2025

’ Dia 23/04/2025
’ As 14:30h

@) sala 603

Reforcamos que é de grande importancia a
presenca de todos para que possamos criar um
ambiente mais participativo e transparente.

OUVIDORIA-GERAL

MINISTERIO DE MINAS E ENERGIA

OUVIDORIA-GERAL
MINISTERIO DE MINAS E ENERGIA

MME - RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA - 2026

32




ACOES DA OUVIDORIA

informacdes e acdes da Ouvidoria, deixando-o solicitagdes e sugestoes.

Mais organizado e completo.

A atualizacao do pode ser acessada no link: Manual de Triagem e

Ntt ps://www.g oV. br/m me/pt— Registrar sua Tratamento de

Manifestacao ou Pedido Publicacoes Manifestacoes de

de Acesso a Informacao Ouvidoria - Plataforma
Fala.BR

br/canais_atendimento/ouvidoria

~ V4
ATUALIZACAO DO SITIO
Q ELETRéNlco DO MME = Ministério de Minas e Energia O que vocé procura? &

) Acesso a Informacéo Participacéo Social Ouvidoria

Foi realizado uma atualizagcao do sitio eletronico ouvidori

do MME, obtendo assim, atingir o objetivo de uvidoria

melhorar o acesso e a transparéncia das o e o a6 el o 0 Mot ot i Ml o et oo o s ] & et el reetetiar elion. doniinine. reclamaroo.
Canal de comunicacao direto entre o cidadao e o Ministerio de Minas e Energia, por meio do qual & possivel registrar elogios, denuncias, reclamacoes,
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ACOES DA OUVIDORIA

CRIACAO DOS FLUXOGRAMAS DA
Q OUVIDORIA E SIC
= Ministério de Minas e Energia O que vocé prg
Foi elaborado um fluxograma para orientar o recebimento e o | ) - - o
) Acesso a Informacgao Participacao Social Ouvidoria Publicacoes Fluxogramas
tratamento das manifestacdes da Ouvidoria, bem como dos
Pedidos de Acesso a Informacao. A definicao desse fluxo é Fluxogramas

fundamental para dar clareza as etapas do processo,

* Fluxograma_recebimento de manifestagoes Ouvidoria

padronizar os procedimentos, garantir maior transparéncia e
. * Fluxograma_tratamento de manifestacdes LAI

assegurar que cada demanda seja tratada de forma o

organizada, agil e eficiente. * Fluxograma_recursos 12 instancia

Os fluxogramas também foram incluidos na nova atualizacao

* Fluxograma_recursos 2@ instancia

do sitio eletrénico e podem ser acessadas na pagina do MME:
* Fluxograma_recursos 32 instancia

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

informacao/participacao-social/ouvidoria/publicacoes-e- * Fluxograma_dentncia

legislacoes/fluxogramas
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ACOES DA OUVIDORIA

harmonizacao dos procedimentos internos com
as novas orientagdes técnicas, Vvisando a
padronizacao e a mitigacao de inconsisténcias
Nos processos de transparéncia passiva.

ATUALIZACAO DOS MANVUAIS
Q No ambito do fortalecimento institucional,

procedeu-se a atualizacao integral dos manuais

da Ouvidoria e do SIC.

O processo de revisao contemplou a

MME - RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA - 2026

MANUAL DE
PROCEDIMENTOS
OPERACIONAIS
2025

@ OUVIDORIA-GERAL
J MINISTERIO DE MINZ NERGIA

MANUAL DE
PROCEDIMENTOS
OPERACIONAIS
2025

9 OUVIDORIA-GERAL
= MINISTERIO DE MINAS E ENERGIA
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ACOES DA OUVIDORIA

MANUAL DE PROCEDIMENTOS PARA

ATUALIZACAO DOS CONTEUDOS DE

TRANSPARENCIA ATIVA PROCEDIMENTOS PARA
ATUALIZAGAO DOS

Foi criado um manual de procedimentos para CONTEUDQS DE

atualizacao dos Conteudos de Transparéncia Ativa com TRANSPARENCIA

O objetivo de organizar e melhorar a transparéncia ativa ATIVA DO MME

do Ministério de Minas e Energia. O manual conta com
o auxilio de diversas areas do Ministério.
EEEEEEEEEEEEEE
IVMIE BRASIL
MINISTERI IN&SE&# I!Ulo E RECONSTRUGAD
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ACOES DA OUVIDORIA

ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS

Q Juntamente com as areas finalisticas, foram atualizados diversos servicos do Ministério, como por exemplo:

e Protocolar documentos junto ao Ministério de Minas e Energia
https://www.gov.br/pt-br/servicos/protocolar-documentos-junto-ao-ministerio-de-minas-e-energia

« Protocolar Projetos Prioritarios Geracao de Energia Elétrica por Fonte Renovavel e Minigeracao Distribuida junto ao MME
https://www.gov.br/pt-br/servicos/acessar-o-servico-publico-de-transmissao-de-energia-eletrica

« Projetos Prioritarios de Geracao de Energia Elétrica por Fontes Renovaveis, UTE a Gas Natural e Minigeracao Distribuida junto ao
MME

https://www.gov.br/pt-br/servicos/homologacao-parcial-incluir-os-projetos-de-infraestrutura-de-geracao-de-energia-eletrica-como-

prioritarios-para-emissao-de-debentures
o Obter calculo de garantia fisica de energia de empreendimento gerador
https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-calculo-de-garantia-fisica-de-energia-de-empreendimento-gerador

Mais servicos podem ser visualizados em: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/ministerio-de-minas-e-energia
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ACOES DA OUVIDORIA

PUBLICACAO DA PORTARIA MME

@ N° 876, DE 31 DE OUTUBRO DE 2025
Em 31 de outubro de 2025 foi publicada a Portaria MME n° 876 que
estabelece as orientacdes e procedimentos para a tramitacao e
tratamento de denuncias no ambito do Ministério de Minas e
Energia. Nesta portaria destacamos alguns pontos importantes

COMo:

« Canal Unico: A Ouvidoria-Geral institui-se como o canal Unico
para cadastro, habilitacao e distribuicao de denuncias.

e Encaminhamento Imediato: Qualquer denuncia recebida fora
desse canal deve ser encaminhada, de imediato, a Ouvidoria-
Geral para insercao na Plataforma Fala.BR.

e Sigilo e Responsabilizacao: Em conformidade com o Art. 4°, &
terminantemente vedada a publicidade do conteudo ou de
qualquer elemento de identificacao do denunciante, sob pena

de responsabilizacao funcional.

DIARIO OFICIAL DA UNIAO

Orgéo: Ministério de Minas e Energia/Gabinete do Ministro
PORTARIA MME N° 876, DE 31 DE OUTUBRO DE 2025

Estabelece orientagoes e procedimentos para a tramitacao e o
tratamento de denuncias no ambito do Ministério de Minas e
Energia.

O MINISTRO DE ESTADO DE MINAS E ENERGIA, no uso das atribuicoes que lhe confere o art. 87,
paragrafo unico, incisos | e I, da Constituicao Federal. e o Decreto n® 11.492, de 17 de abril de 2023, e tendo
em vista o disposto na Lei n°® 12527, de 18 de novembro de 2011, na Lei n® 12.813, de 16 de maio de 2013,
nos Capitulos Il e IV, da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, na Lei n® 13.608, de 10 de janeiro de 2018,
no Decreto n® L1171, de 22 de junho de 1994, no Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, no Decreto n®
10.046, de 9 de outubro de 2019, no Decreto n® 10.153, de 3 de dezembro de 2019, no Decreto n® 10.890,
de 9 de dezembro de 2021, no Decreto n® 12.122, de 30 de julho de 2024, na Instrucao Mormativa
CGU/0GU n® 7, de 8 de maio de 2019, nas Portarias Mormativas CGU n® 116, de 18 de marco de 2024, e n®
163, de 9 de setembro de 2024, na Portaria MME n® 850, de 10 de julho de 2025, e considerando o contido
no Processo n® 48300.001191/2024-54, resolve:

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Secaol

Portaria completa em: https:/Mww.gov.br/mme/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-
programas/governanca/programa-de-
integridade/normativos/portaria_mme_n_876_2025 fluxo de_tratamento de_denuncias

.pdf
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ACOES DA OUVIDORIA

RECONHECIMENTO DE MERITO
@ A Ouvidoria-Geral do MME realizou a criacao de
um certificado para servidores e colaboradores
elogiados via plataforma Fala.BR, com o objetivo
de institucionalizar a cultura do feedback
positivo e da exceléncia no servigco publico.
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P00 usrimoocrmasenemon
CERTIFICADO DE ELOGIO

A Ouvidoria-Geral do Ministéerio de Minas e  Energia

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX o presente reconhecimento, referente ao elogio
registrado no processo n® XXXXXXXXXX, motivado pela qualidade do atendimento e pela

atengéo dispensada no exercicio de sua fungéo.

Brasilia, XX de XXXX de 2025

Tania Gomes Ribeiro de Moraes
Ouvidora-Geral

confere

a
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DESAFIOS ENFRENTADOS

Durante o exercicio de 2025, a Ouvidoria enfrentou alguns desafios estratégicos que impactaram o fluxo operacional e a celeridade das
respostas. Os principais obstaculos identificados foram:

e Dificuldades de relacionamento e descumprimento recorrente de prazos pelas areas respondentes.

e Instabilidades e inconsisténcias na plataforma Fala.BR.

« Aumento expressivo no volume de recursos interpostos.

» Baixa adesdao a pesquisa de satisfacao e desafios na métrica de avaliacao dos usuarios.
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Ao projetarmos o proximo ciclo, nosso foco esta em consolidar a eficiéncia, a transparéncia e o bem-estar. Para transformar essas
perspectivas em resultados concretos, estabelecemos um roteiro de acoes prioritarias que nortearao nossas atividades:

e Inovacao e Gestao de Dados

A modernizacao dos processos sera impulsionada pelo lancamento do Power Bl, que permitird uma analise mais agil e precisa dos nossos
indicadores, fundamentando nossas decisdes em dados em tempo real.

o Fortalecimento da Ouvidoria e Integridade
A comunicacao com o cidadao e o publico interno € um pilar central. Para isso, intensificaremos a divulgacao dos canais de ouvidoria e,
especificamente no ambito do MME, utilizaremos o Boletim Integridade (canal interno de divulgacao de acdes do Ministério) para dar

visibilidade ao fluxo de denuncias. Paralelamente, investiremos no treinamento para a equipe de ouvidoria, garantindo o aperfeicoamento
continuo do atendimento.

e Articulacao e Fluxos Internos

A busca pela exceléncia operacional passara por uma série de reunides junto as areas técnicas. O objetivo é mapear e melhorar os fluxos de
trabalho, eliminando gargalos e integrando melhor as competéncias de cada setor.

o« Responsabilidade Social e Qualidade de Vida
No campo do impacto social, priorizaremos a definicao dos atendimentos do Programa Social Gas do Povo, assegurando que o beneficio
chegue a quem mais precisa com organizac¢ao e clareza. Internamente, o cuidado com nossa equipe, servidores e colaboradores do MME
sera reforcado por meio de campanhas mensais de saude, promovendo a prevencao e o bem-estar integral ao longo de todo o ano.
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SUGESTOES DA OUVIDORIA

Conforme o artigo 14, inciso Il da Lei n°® 13.460/2017 e com o objetivo de fortalecer a prestacdo de servicos a sociedade, apresentamos as
seguintes sugestoes as diversas areas demandantes do MME:

» Estabelecer procedimentos sobre participacoes e reunides com representantes do setor privado, arquivando eventuais apresentacoes e
memorias de reuniodes;

e INncentivar a participacao dos servidores e colaboradores em eventos de prevencao e enfrentamento do assédio e da discriminacao;

e Tarjar dados pessoais nos documentos e processos disponibilizados e acordo com a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD - Lei
n° 13.709/2018);

o Ao fazer o tratamento de informacdes de documentos que possuem QR code para verificacao de autenticidade, é importante que haja o
tarjamento tanto do QR code, como do cddigo verificador, e do cddigo CRC, para garantir a preservacao da restricao das informacoes
tarjadas;

o Utilizar sempre a linguagem cidada, uma vez que o conteudo deve ser de facil entendimento e compreensao por qualguer pessoa;
e Nas respostas apresentadas, evitar a citagao exaustiva de legislacao;
o Atualizar as “perguntas frequentes” disponivel no sitio eletrénico do MME;

o Informar a Ouvidoria quando servidores e colaboradores deixarem de representar a area na Plataforma Fala.BR.
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CONCLUSAO

A gestao da Ouvidoria do MME em 2025 consolidou a eficiéncia no atendimento ao cidadao, atingindo 100% de conformidade nos prazos
legais da Lei n°13.460/2017 e da Lei de Acesso a Informacado (LAI). Com tempos médios de resposta de 10,9 dias para manifestacdes e 14,2 dias

para pedidos de informacao, o érgao operou significativamente abaixo dos limites regulamentares, assegurando celeridade no fluxo de
dados.

O periodo foi marcado pelo fortalecimento do controle social e da integridade institucional, destacando-se a implementacao da Ouvidoria da
Mulher e a publicacdo da Portaria n° 876/2025, que disciplinou o tratamento de denuncias e a protecdo ao denunciante. No entanto, o baixo
volume de avaliacdes de satisfacao pelos usuarios permanece como uma lacuna para o aprimoramento continuo dos servicos.

Para o ciclo de 2026, a estratégia devera focar na transformacao digital, com a migracao para painéis interativos (Bl), e na adocao rigorosa da
Linguagem Cidada e das diretrizes da LGPD. Tais medidas visam nao apenas a transparéncia passiva, mas a reducao da litigiosidade
administrativa (recursos) e a qualificacao da interlocucao entre o Ministério de Minas e Energia e a sociedade.
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	INTRODUÇÃO
	O presente relatório consolida as ações desenvolvidas pela Ouvidoria do Ministério de Minas e Energia (MME) no exercício de 2025, em cumprimento ao disposto nos artigos 14, inciso II, e 15 da Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017, e ao artigo 60 da Portaria Normativa CGU nº 116, de 18 de março de 2024.
	Este documento tem por finalidade apresentar uma análise abrangente das manifestações recebidas, destacando os resultados alcançados, os desafios enfrentados e as medidas adotadas para a melhoria contínua dos serviços públicos, em alinhamento aos princípios da transparência, eficiência e responsabilidade na gestão pública.
	É importante destacar que este relatório reúne informações dos dois canais de atendimento à sociedade sob responsabilidade da Ouvidoria: o canal de ouvidoria, responsável por receber sugestões, reclamações, elogios e denúncias, e o Serviço de Informação ao Cidadão (SIC), que trata dos pedidos de acesso à informação. O relatório registra as variações ocorridas ao longo de 2025, considerando o canal de entrada, a tipologia, o período do ano, os temas mais recorrentes, o nível de satisfação dos usuários, a quantidade de recursos, entre outros aspectos relevantes para a análise.
	Além disso, apresentamos uma análise qualitativa das manifestações e dos pedidos de informação recebidos, destacando os temas mais frequentes e indicando possíveis melhorias nos serviços, com o objetivo de reduzir riscos à gestão. Também avaliamos os níveis de satisfação dos usuários com o atendimento prestado.

	SOBRE A OUVIDORIA
	A Ouvidoria do MME é responsável pelos dois canais de atendimento ao cidadão: o canal de ouvidoria (OUVIR), previsto na Lei nº 13.460/2017 e o Serviço de Informação ao Cidadão (SIC), preceituado na Lei nº 12.527/2011 (pedidos de acesso à informação) e tem como principal função servir como um canal de comunicação e mediação entre o cidadão e o Ministério, assegurando que os Pedidos de Acesso à Informação e as Manifestações de Ouvidoria, gerados pelo exercício da cidadania, contribuam para a melhoria contínua dos serviços públicos oferecidos.
	Vinculada ao Gabinete do Ministro (GM), a Ouvidoria tem como missão representar todos os cidadãos, sejam internos ou externos, possibilitando que as manifestações a respeito dos serviços prestados pela instituição sejam avaliadas de maneira imparcial e independente.
	A força de trabalho é composta por uma Ouvidora, 6 servidores e 3 terceirizadas, oito possuem a Certificação em Ouvidoria do Programa de Formação Continuada em Ouvidoria (PROFOCO), oferecidas pela Ouvidoria-Geral da União (OGU), e diversos cursos, treinamentos e participação em eventos nesta temática.
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	20 anos de Ouvidoria buscando sempre o crescimento, agilidade e excelência no atendimento  ao cidadão!
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	CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
	Plataforma Fala.BR Canal exclusivo para encaminhamento de manifestações (acesso a informação, denúncias, reclamações, solicitações, sugestões, elogios e simplifique) a órgãos e entidades do poder público. O Fala.BR está disponível na internet no endereço https://falabr.cgu.gov.br, e funciona 24 horas por dia.
	E-mail: ouvidoria.geral@mme.gov.br Ao receber demanda pelo e-mail, a Ouvidoria realiza o cadastro da demanda na plataforma Fala.Br para dar continuidade ao tratamento.
	Atendimento telefônico Para orientações e dúvidas quanto ao funcionamento ou serviços da Ouvidoria. (61) 2032-5109 / 5036 / 5654
	Correspondência Esplanada dos Ministérios, Bloco U, Sala 30, Térreo, Brasília/DF, 70065-900
	Presencial Esplanada dos Ministérios, Bloco U, Sala 30, Térreo, Brasília/DF Segunda a sexta-feira (exceto feriados): das 9h às 13h e das 14h às 17h
	TOTAL DE 816 MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS EM 2025
	415 MANIFESTAÇÕES TRATADAS NO ÂMBITO DO MME
	403 MANIFESTAÇÕES REENCAMINHADAS
	31 MANIFESTAÇÕES ARQUIVADAS
	TEMPO MÉDIO DE RESPOSTA DE 10,9 DIAS

	RESUMO DA OUVIDORIA EM 2025
	ENERGIA ASSUNTO MAIS SOLICITADO
	100% RESPONDIDOS NO PRAZO

	RESUMO DO SERVIÇO DE INFORMAÇÃO AO CIDADÃO EM 2025
	100% RESPONDIDOS NO PRAZO
	ENERGIA ASSUNTO MAIS SOLICITADO
	TEMPO MÉDIO DE RESPOSTA DE 14,2 DIAS
	168 MANIFESTAÇÕES REENCAMINHADAS
	33° ÓRGÃO MAIS DEMANDADO
	762 MANIFESTAÇÕES TRATADAS NO ÂMBITO DO MME
	TOTAL DE 930 MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS EM 2025

	ANÁLISE DA OUVIDORIA
	No ano de 2025, a Ouvidoria do MME recebeu 816 manifestações de ouvidoria, uma média de 68 manifestações mensais.
	Do total recebido, 384 manifestações foram respondidas pelo MME, enquanto 31 foram arquivadas. Entre as manifestações de ouvidoria, conforme disposto no § 3º do artigo 16 do Decreto nº 9.492/2018, por se tratar de matéria alheia às competências do MME, 403 manifestações foram reencaminhadas para os órgãos competentes. Esse redirecionamento é de grande importância, pois possibilita a quantificação das manifestações recebidas e a avaliação do esforço empregado, uma vez que essas manifestações exigem uma análise preliminar para identificar o tema e o órgão responsável pela tratativa.
	Quanto às manifestações arquivadas, 20 foram devido à falta de dados para análise da demanda.

	DETALHAMENTO POR TIPO DE MANIFESTAÇÃO
	A manifestação é um instrumento fundamental para que o cidadão expresse seus anseios, preocupações, dúvidas, opiniões e sua satisfação em relação a um atendimento ou serviço recebido. Além de fortalecer a participação social, esse mecanismo desempenha um papel estratégico na melhoria da gestão pública, permitindo que o Poder Público aperfeiçoe políticas e serviços com base no feedback da população. Além disso, a manifestação também se configura como uma ferramenta essencial no combate a irregularidades, contribuindo para a transparência e a integridade na administração pública.
	Estes são os tipos de manifestação:
	SOLICITAÇÃO: Manifestação na qual o cidadão solicita informações, esclarecimentos ou a realização de algum serviço.
	DENÚNCIA: Informação que relata práticas irregulares, ilegais ou antiéticas, visando à apuração e correção por parte da instituição.
	COMUNICAÇÃO: Termo utilizado para a denúncia registrada de forma anônima, não sendo passível, portanto, de acompanhamento pelo(a) autor(a).
	RECLAMAÇÃO: Expressão de insatisfação ou desagrado em relação a um serviço, conduta ou decisão da instituição.
	ELOGIO: Demonstração ou reconhecimento ou satisfação sobre o serviço oferecido ou atendimento recebido.
	SUGESTÃO: Proposição de ideias, melhorias ou inovações que visam contribuir para o aprimoramento dos serviços oferecidos.
	SIMPLIFIQUE: Sugestão de ideias para desburocratizar o serviço público.
	O gráfico a seguir destaca os tipos de manifestações recebidas no ano de 2025, respondidas pelo MME:

	ASSUNTOS FREQUENTES
	Com o objetivo de tornar o sistema mais eficiente e fácil de usar, tanto para as pessoas que buscam o serviço quanto para as equipes que realizam o atendimento, foi-se necessário a atualização dos Assuntos e Subassuntos na Plataforma Fala.BR. Essa ação buscou simplificar as opções de escolha e garantir que os dados gerados ajudem o órgão a tomar decisões melhores e mais estratégicas. É fundamental registrar que essa atualização no catálogo de assuntos foi implementada em setembro de 2025. Por se tratar de uma mudança profunda, pode-se apresentar ocorrências de assuntos com nomenclaturas similares.
	Optamos por manter os assuntos antigos ao lado dos novos pela necessidade de preservar a integridade do histórico de dados sem que haja prejuízo à cronologia das demandas registradas.
	Mesmo com essa mudança, a procura pelo tema “ENERGIA” continua relevante, como pode-se ver no gráfico ao lado.

	CANAIS DE ENTRADA
	FALA.BR
	Destaca-se a preferência pelo uso da Plataforma Fala.BR, seguido pelo e-mail, conforme dados apresentados ao lado.
	Ressalta-se, ainda, que a Ouvidoria adotou procedimentos em conformidade com o inciso I do art. 13 da Portaria Normativa CGU nº 116, de 18 de março de 2024, estabelecendo a exigência de autorização expressa do cidadão para a utilização de seus dados pessoais. Essa medida visa assegurar a devida proteção das informações ao registrá-las na Plataforma Fala.BR, reforçando o compromisso com a transparência e a privacidade.
	Ademais, nos casos em que o registro foi solicitado diretamente à equipe da Ouvidoria, a obtenção prévia da autorização do cidadão foi rigorosamente observada, em total conformidade com a Lei nº 13.709/18 – Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais (LGPD), reforçando o compromisso institucional com a proteção e o correto tratamento das informações pessoais.

	E-MAIL
	CARTA
	PRESENCIAL
	TELEFONE

	REPRESENTATIVIDADE DAS ÁREAS TÉCNICAS
	As manifestações são analisadas pela Ouvidoria e encaminhadas para as áreas internas pertinentes, conforme o seu conteúdo, para que sejam tomadas as devidas providências e, posteriormente, seja enviada uma resposta ao usuário.
	Em determinadas situações, a Ouvidoria elabora a resposta diretamente ao solicitante. Como pode-se verificar no gráfico ao lado, foi a área do MME mais demandada, com cerca de 198 manifestações.
	Antes do encaminhamento ao cidadão, é realizado o ajuste do texto para a linguagem cidadã. Assim, a Ouvidoria deu o devido tratamento a todas as manifestações recebidas no âmbito do MME.

	MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS 2023 A 2025
	O gráfico ao lado mostra um comparativo da quantidade de manifestações recebidas nos anos de 2023, 2024 e 2025.
	Percebe- se que houve um decréscimo no recebimento de manifestações em comparação com o ano de 2024 e um aumento em comparação de 2023 (1.922 em 2024 e 1.698 em 2023).
	Dentre as manifestações recebidas, 816 manifestações de ouvidoria e 930 pedidos SIC em 2025.

	PRINCIPAL MOTIVO DAS MANIFESTAÇÕES
	As diversas manifestações recebidas pela Ouvidoria do MME referem-se à dúvidas e sugestões sobre os conteúdos geridos pelo órgão, seguem alguns resumos de questões e respostas:
	MINERAÇÃO
	ENERGIA
	TRANSIÇÃO ENERGÉTICA
	PETRÓLEO
	Demandas que refletem a preocupação com as terras raras brasileiras
	Diversos pedidos de eletrificação rural, por meio do Programa Luz para Todos. Cada demanda é analisada individualmente:
	Sugestões para o retorno do Horário de Verão
	Contra a exploração de petróleo na Amazônia
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	ANÁLISE DO SERVIÇO DE INFORMAÇÃO AO CIDADÃO - SIC
	Os pedidos de acesso a informações produzidas ou mantidas pelos órgãos e entidades públicas, de interesse particular ou coletivo, no entanto, existem aquelas que podem ser disponibilizadas sem nenhuma restrição e outras que devem ser protegidas por seu caráter restritivo.
	TRANSPARÊNCIA ATIVA
	Ocorre quando os órgãos públicos divulgam informações por iniciativa própria, de forma espontânea e sem necessidade de solicitação, geralmente por meio da internet.

	TRANSPARÊNCIA PASSIVA
	Ocorre quando as informações públicas são disponibilizadas em resposta a solicitações específicas de pessoas físicas ou jurídicas, ou seja, quando o cidadão procura o órgão público para requerer determinada informação.


	SIC EM NÚMEROS
	O SIC do MME registrou um total de 930 manifestações em 2025, sendo 762 pedidos tratados no âmbito do MME e 168 registros foram direcionados a outros órgãos, pois não se enquadravam na competência desta Pasta. Ao longo do ano de 2025, os quantitativos de pedidos distribuíram-se da seguinte forma:
	Média de 77 pedidos mensais recebidos em 2025

	MANIFESTAÇÕES ÁREAS TÉCNICAS
	ASSUNTOS FREQUENTES
	Ao examinar os temas catalogados na Plataforma Fala.BR, destaca-se um claro padrão: o tema "energia" emergiu como o assunto mais recorrente nos pedidos relacionados ao MME. Esta tendência evidência o forte interesse público e a relevância atribuída às questões energéticas no contexto atual.
	No que concerne ao fluxo de trabalho das áreas finalísticas do Ministério, a SNTEP destacou-se como a unidade com maior volume de solicitações, totalizando 323 demandas tratadas em 2025.

	TIPO DE RESPOSTA AOS PEDIDOS
	PRAZO DE RESPOSTA
	No tratamento dos pedidos de informação recebidos pelo MME, observou-se que aproximadamente 74% dos pedidos foram totalmente atendidos, com o acesso à informação concedido integralmente. Cerca de 7,37% dos pedidos tiveram acesso parcialmente concedido, atendendo parcialmente às solicitações dos requerentes. Por outro lado, aproximadamente 8% dos pedidos foram negados, sendo as negativas fundamentadas em justificativas previstas na LAI, que ampara as situações em que o fornecimento das informações é restrito ou não permitido.
	A Ouvidoria trabalhou efetivamente para que não houvesse omissões e perda de prazo. Com isso, todas as manifestações foram respondidas em tempo hábil e com um tempo médio de resposta de 14,2 dias, abaixo dos dias previstos pela legislação.

	RECURSOS
	A LAI prevê a hipótese de interposição de recursos contra a decisão em dois casos: no caso de indeferimento de acesso às informações ou no caso do não fornecimento das razões pelas quais o pedido foi negado.
	Ressalta-se que os cidadãos podem recorrer em até quatro instâncias distintas:
	Primeira Instância: Caso um pedido de informação seja negado, o cidadão pode recorrer diretamente à autoridade hierarquicamente superior ao servidor que forneceu a resposta inicial.
	Segunda Instância: Se o recurso na primeira instância não resultar na obtenção da informação desejada ou em uma justificativa adequada para a negativa, o próximo recurso é destinado a autoridade máxima do órgão público em questão.
	Terceira Instância: Se os recursos anteriores não forem suficientes para resolver a questão, o cidadão pode encaminhar sua apelação à Controladoria-Geral da União – CGU.
	Quarta Instância: A Comissão Mista de Reavaliação de Informações (CMRI) representa a última etapa recursal disponível para os cidadãos. Caso todas as tentativas anteriores de obtenção de informação se mostrem infrutíferas, o requerente pode submeter sua solicitação à CMRI, buscando uma avaliação final e decisiva sobre o caso.

	RECURSOS
	No ano de 2025, houve um aumento no número de recursos recebidos, como pode-se ver no gráfico abaixo:
	Dos 77 recursos recebidos em primeira instância, 24 foram para segunda instância, 15 foram submetidos à CGU, terceira instância recursal e apenas 1 foi para a CMRI, última instância recursal. Todos os recursos favoráveis ao MME, onde mostra que as respostas realmente condizem com a solicitação e baseados na legislação pertinente.

	TRANSPARÊNCIA ATIVA
	A Ouvidoria-Geral reafirma seu compromisso com a integridade e a transparência pública, atuando de forma diligente no monitoramento e na atualização de dados. Essa gestão proativa assegura que o MME mantenha a conformidade integral com os rigorosos requisitos de Transparência Ativa estabelecidos pela CGU.

	SATISFAÇÃO DO USUÁRIO
	A Plataforma Fala.BR disponibiliza aos usuários um mecanismo para avaliar a qualidade das respostas fornecidas pelos órgãos públicos, por meio de uma escala de 0 a 5. Contudo, observou-se baixa adesão dos cidadãos a esse instrumento de avaliação. Essa participação limitada resultou em uma amostra estatisticamente reduzida, composta por apenas 13 avaliações referentes às manifestações de Ouvidoria e 28 relativas às respostas aos pedidos de acesso à informação. Tal limitação compromete a robustez e a confiabilidade dos dados coletados, restringindo a possibilidade de realizar uma análise mais aprofundada e representativa do nível de satisfação dos usuários em relação às respostas fornecidas.
	Ainda assim, conforme ilustrado nos gráficos a seguir, verifica-se que a percepção dos cidadãos indica um nível mediano de satisfação com o atendimento recebido.
	OUVIDORIA
	SIC
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	AÇÕES DA OUVIDORIA
	O ano de 2025 consolidou-se como um período de transformações estruturais para a Ouvidoria. Pautada pela eficiência e pela empatia, a unidade implementou ações estratégicas que não apenas otimizaram processos internos, mas elevaram o padrão de atendimento e transparência junto ao MME.
	1. Promoção da Cidadania e Acolhimento
	Ouvidoria da Mulher: Criação de um canal especializado e humanizado, dedicado exclusivamente ao atendimento de servidoras, colaboradoras terceirizadas e estagiárias, garantindo um ambiente seguro e acolhedor.
	Comunicação Empática: Realização de ações de engajamento, como a Mensagem do Dia das Mulheres, reforçando o papel social e integrador da unidade.

	2. Aperfeiçoamento Normativo e Processual
	Publicação da Portaria nº 876, de 31 de outubro de 2025, que estabelece as orientações e procedimentos para a tramitação e tratamento de denúncias no âmbito do Ministério de Minas e Energia.
	Atualização de Manuais: Revisão técnica completa dos manuais da Ouvidoria e do Serviço de Informação ao Cidadão, alinhando as práticas às diretrizes mais recentes.
	Padronização de Fluxos: Criação de fluxogramas detalhados para a Ouvidoria e SIC, garantindo maior agilidade, previsibilidade e transparência na tramitação das demandas.
	Gestão da Transparência Ativa: Desenvolvimento do manual de procedimentos para atualização de conteúdos, assegurando que as informações públicas do MME estejam sempre fidedignas e acessíveis.


	AÇÕES DA OUVIDORIA
	3. Transformação Digital e Transparência
	Modernização do Sítio Eletrônico: Reestruturação da página da Ouvidoria no portal do MME, facilitando a navegabilidade e o acesso do cidadão às ferramentas de controle social.
	Carta de Serviços: Atualização da Carta de Serviços ao Usuário, tornando-a um instrumento mais dinâmico e informativo sobre as competências e entregas do Ministério.
	Monitoramento Estratégico: Em parceria com a Subsecretaria de Tecnologia e Inovação, iniciou-se a criação de painéis interativos para o monitoramento gerencial das demandas, elevando o patamar de transparência e agilidade na análise de dados da Ouvidoria.

	4. Engajamento e Valorização Institucional
	Reconhecimento de Mérito: Criação de certificação oficial para servidores e colaboradores elogiados via plataforma Fala.BR, institucionalizando a cultura do feedback positivo e da excelência no serviço público.
	Articulação Interna: Promoção de reuniões estratégicas com interlocutores das diversas áreas do Ministério, visando desburocratizar a comunicação interna e fortalecer a rede de respostas aos cidadãos.


	AÇÕES DA OUVIDORIA
	OUVIDORIA DA MULHER
	Na semana em que se celebrou o Dia Internacional das Mulheres, foi anunciada a criação da Ouvidoria da Mulher. Não é uma nova ouvidoria, mas sim um canal interno de atendimento humanizado voltado apenas para servidoras, colaboradoras terceirizadas e estagiárias do MME. Este é um marco importante no fortalecimento das políticas de escuta ativa e acolhimento voltadas ao público feminino. Como parte da ação, a Ouvidoria-Geral do MME distribuiu folders informativos sobre a iniciativa 'OuvirMulher', além de cartões com os principais canais de contato, reforçando o compromisso institucional com a promoção de um ambiente mais seguro, inclusivo e sensível às demandas das mulheres.
	MME - RELATÓRIO ANUAL DE GESTÃO DA OUVIDORIA - 2026
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	AÇÕES DA OUVIDORIA
	MENSAGEM DE DIA DAS MULHERES
	Durante a semana do Dia Internacional das Mulheres, a Ouvidoria-Geral promoveu uma ação simbólica e acolhedora, confeccionando cartões personalizados acompanhados de uma doce lembrança. Esses pequenos gestos foram cuidadosamente distribuídos às mulheres como forma de reconhecimento, carinho e, sobretudo, para reforçar a mensagem de que nenhuma mulher está sozinha. Estamos todas juntas, unidas na força, na escuta e na solidariedade.


	AÇÕES DA OUVIDORIA
	REUNIÃO COM OS INTERLOCUTORES
	No dia 23/04/2025, foi realizada a 1ª Reunião com os interlocutores junto a Ouvidoria, com a finalidade de fortalecer o diálogo, compartilhar informações e contribuir para a construção de um ambiente mais transparente, acolhedor e participativo.


	AÇÕES DA OUVIDORIA
	ATUALIZAÇÃO DO SÍTIO ELETRÔNICO DO MME
	Foi realizado uma atualização do sítio eletrônico do MME, obtendo assim, atingir o objetivo de melhorar o acesso e a transparência das informações e ações da Ouvidoria, deixando-o mais organizado e completo.
	A atualização do pode ser acessada no link:  https://www.gov.br/mme/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria


	AÇÕES DA OUVIDORIA
	CRIAÇÃO DOS FLUXOGRAMAS DA OUVIDORIA E SIC
	Foi elaborado um fluxograma para orientar o recebimento e o tratamento das manifestações da Ouvidoria, bem como dos Pedidos de Acesso à Informação. A definição desse fluxo é fundamental para dar clareza às etapas do processo, padronizar os procedimentos, garantir maior transparência e assegurar que cada demanda seja tratada de forma organizada, ágil e eficiente. Os fluxogramas também foram incluídos na nova atualização do sítio eletrônico e podem ser acessadas na página do MME: https://www.gov.br/mme/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria/publicacoes-e-legislacoes/fluxogramas


	AÇÕES DA OUVIDORIA
	ATUALIZAÇÃO DOS MANUAIS
	No âmbito do fortalecimento institucional, procedeu-se à atualização integral dos manuais da Ouvidoria e do SIC. O processo de revisão contemplou a harmonização dos procedimentos internos com as novas orientações técnicas, visando a padronização e a mitigação de inconsistências nos processos de transparência passiva.


	AÇÕES DA OUVIDORIA
	MANUAL DE PROCEDIMENTOS PARA ATUALIZAÇÃO DOS CONTEÚDOS DE TRANSPARÊNCIA ATIVA
	Foi criado um manual de procedimentos para atualização dos Conteúdos de Transparência Ativa com o objetivo de organizar e melhorar a transparência ativa do Ministério de Minas e Energia. O manual conta com o auxílio de diversas áreas do Ministério.


	AÇÕES DA OUVIDORIA
	ATUALIZAÇÃO DA CARTA DE SERVIÇOS
	Juntamente com as áreas finalísticas, foram atualizados diversos serviços do Ministério, como por exemplo:
	Protocolar documentos junto ao Ministério de Minas e Energia
	https://www.gov.br/pt-br/servicos/protocolar-documentos-junto-ao-ministerio-de-minas-e-energia
	Protocolar Projetos Prioritários Geração de Energia Elétrica por Fonte Renovável e Minigeração Distribuída junto ao MME

	https://www.gov.br/pt-br/servicos/acessar-o-servico-publico-de-transmissao-de-energia-eletrica
	Projetos Prioritários de Geração de Energia Elétrica por Fontes Renováveis, UTE a Gás Natural e Minigeração Distribuída junto ao MME

	https://www.gov.br/pt-br/servicos/homologacao-parcial-incluir-os-projetos-de-infraestrutura-de-geracao-de-energia-eletrica-como-prioritarios-para-emissao-de-debentures
	Obter cálculo de garantia física de energia de empreendimento gerador

	https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-calculo-de-garantia-fisica-de-energia-de-empreendimento-gerador
	Mais serviços podem ser visualizados em: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/ministerio-de-minas-e-energia



	AÇÕES DA OUVIDORIA
	PUBLICAÇÃO DA PORTARIA MME N° 876, DE 31 DE OUTUBRO DE 2025
	Em 31 de outubro de 2025 foi publicada a Portaria MME n° 876 que estabelece as orientações e procedimentos para a tramitação e tratamento de denúncias no âmbito do Ministério de Minas e Energia. Nesta portaria destacamos alguns pontos importantes como:
	Canal Único: A Ouvidoria-Geral institui-se como o canal único para cadastro, habilitação e distribuição de denúncias.
	Encaminhamento Imediato: Qualquer denúncia recebida fora desse canal deve ser encaminhada, de imediato, à Ouvidoria-Geral para inserção na Plataforma Fala.BR.
	Sigilo e Responsabilização: Em conformidade com o Art. 4º, é terminantemente vedada a publicidade do conteúdo ou de qualquer elemento de identificação do denunciante, sob pena de responsabilização funcional.
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	AÇÕES DA OUVIDORIA
	RECONHECIMENTO DE MÉRITO
	A Ouvidoria-Geral do MME realizou a criação de um certificado para servidores e colaboradores elogiados via plataforma Fala.BR, com o objetivo de institucionalizar a cultura do feedback positivo e da excelência no serviço público.


	DESAFIOS ENFRENTADOS
	Durante o exercício de 2025, a Ouvidoria enfrentou alguns desafios estratégicos que impactaram o fluxo operacional e a celeridade das respostas. Os principais obstáculos identificados foram:
	Dificuldades de relacionamento e descumprimento recorrente de prazos pelas áreas respondentes.
	Instabilidades e inconsistências na plataforma Fala.BR.
	Aumento expressivo no volume de recursos interpostos.
	Baixa adesão à pesquisa de satisfação e desafios na métrica de avaliação dos usuários.
	Inovação e Gestão de Dados
	Fortalecimento da Ouvidoria e Integridade
	Articulação e Fluxos Internos
	Responsabilidade Social e Qualidade de Vida
	No campo do impacto social, priorizaremos a definição dos atendimentos do Programa Social Gás do Povo, assegurando que o benefício chegue a quem mais precisa com organização e clareza. Internamente, o cuidado com nossa equipe, servidores e colaboradores do MME será reforçado por meio de campanhas mensais de saúde, promovendo a prevenção e o bem-estar integral ao longo de todo o ano.


	SUGESTÕES DA OUVIDORIA
	Conforme o artigo 14, inciso II da Lei nº 13.460/2017 e com o objetivo de fortalecer a prestação de serviços à sociedade, apresentamos as seguintes sugestões às diversas áreas demandantes do MME:
	Estabelecer procedimentos sobre participações e reuniões com representantes do setor privado, arquivando eventuais apresentações e memórias de reuniões;
	Incentivar a participação dos servidores e colaboradores em eventos de prevenção e enfrentamento do assédio e da discriminação;
	Tarjar dados pessoais nos documentos e processos disponibilizados e acordo com a Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais (LGPD - Lei n° 13.709/2018);
	Ao fazer o tratamento de informações de documentos que possuem QR code para verificação de autenticidade, é importante que haja o tarjamento tanto do QR code, como do código verificador, e do código CRC, para garantir a preservação da restrição das informações tarjadas;
	Utilizar sempre a linguagem cidadã, uma vez que o conteúdo deve ser de fácil entendimento e compreensão por qualquer pessoa;
	Nas respostas apresentadas, evitar a citação exaustiva de legislação;
	Atualizar as “perguntas frequentes” disponível no sítio eletrônico do MME;
	Informar a Ouvidoria quando servidores e colaboradores deixarem de representar a área na Plataforma Fala.BR.

	CONCLUSÃO
	A gestão da Ouvidoria do MME em 2025 consolidou a eficiência no atendimento ao cidadão, atingindo 100% de conformidade nos prazos legais da Lei nº 13.460/2017 e da Lei de Acesso à Informação (LAI). Com tempos médios de resposta de 10,9 dias para manifestações e 14,2 dias para pedidos de informação, o órgão operou significativamente abaixo dos limites regulamentares, assegurando celeridade no fluxo de dados.
	O período foi marcado pelo fortalecimento do controle social e da integridade institucional, destacando-se a implementação da Ouvidoria da Mulher e a publicação da Portaria nº 876/2025, que disciplinou o tratamento de denúncias e a proteção ao denunciante. No entanto, o baixo volume de avaliações de satisfação pelos usuários permanece como uma lacuna para o aprimoramento contínuo dos serviços.
	Para o ciclo de 2026, a estratégia deverá focar na transformação digital, com a migração para painéis interativos (BI), e na adoção rigorosa da Linguagem Cidadã e das diretrizes da LGPD. Tais medidas visam não apenas a transparência passiva, mas a redução da litigiosidade administrativa (recursos) e a qualificação da interlocução entre o Ministério de Minas e Energia e a sociedade.
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