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Introdugao

No ano de 2023, a Ouvidoria do Ministério de Minas e Energia - MME
recebeu 1.960 manifestacdes, um aumento de 18% em relacdo ao ano
anterior.

O indice de resolutividade foi de 100% e o tempo médio de resposta foi de
9 dias.

No ano de 2023, a Ouvidoria alcangou os seguintes resultados:

. Aumento de 18% no nimero de manifestacdes recebidas

. Melhoria do indice de resolutividade para 39%

. Implantacdao do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR

Canais de comunicacgoes

Para facilitar e ampliar o didlogo com a sociedade, a Ouvidoria do MME
disponibiliza ao cidaddao o canal oficial obrigatdrio, e também multiplas
alternativas de comunicagao, de modo a garantir acessibilidade e acolher a
diversidade do publico.

A variedade de canais mostra a importancia de oferecer opg¢des variadas
para atender as diferentes preferéncias dos cidadaos.
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Internet: Plataforma Fala.BR
E-mail: ouvidoria.geral@mme.gov.br
Telefone: (61) 2032-5109 / 5671 / 5654

Correspondéncia: Esplanada dos Ministérios, Bloco U, Sala T-30 -
Brasilia/DF. CEP 70065-900

Atendimento presencial: Esplanada dos Ministérios, Bloco U, Sala T-
30, de segunda-feira a sexta-feira - 8h as 12h e das 14h as 18 h.

Fala.BR
1442

e-mail
420
Carta
Telefone Presencial
76
17 5
[

O expressivo numero de demandas via Fala.BR destaca a importancia
crescente dos canais digitais. A plataforma online é conveniente, acessivel
e atrativa para um publico diversificado. Investir em tecnologias similares e
promover o uso desses canais pode ser estratégico.

Ja o e-mail continua sendo um canal significativo, sugerindo que muitos
cidadaos optam por comunicar suas demandas de forma mais detalhada e
formal por escrito. A eficiéncia na gestao e resposta a e-mails é importante
para manter a confianca dos usudrios.



Tipos de Demandas

Cada manifestacao recebida na Ouvidoria expressa uma necessidade,
preocupacao ou sugestao por parte do cidaddo, contribuindo para o
aprimoramento continuo dos servigos prestados.

Abaixo, s3ao apresentados o0s principais tipos de
manifestacdes de ouvidoria, conceituando cada um deles:

1. Solicitagao:

Definicdo: Manifestacdo na qual o cidadao solicita informacdes,
esclarecimentos ou a realizagdao de algum servico.

Exemplo: Pedido de informacdes sobre processos, documentos ou
procedimentos.

2. Reclamagao:

Definicdo: Expressao de insatisfacao ou desagrado em relacdao a um
servico, conduta ou decisdo da instituicao.

Exemplo: Reclamacao sobre demora no atendimento ou insatisfacao
com a qualidade de um servico.

3. Sugestao:

Definicdo: Proposicao de ideias, melhorias ou inovagdes que visam
contribuir para o aprimoramento dos servigos oferecidos.

Exemplo: Sugestdo de implementacdo de novos servicos ou
aprimoramento de procedimentos existentes.

4. Comunicagao:

Definicdo: Manifestacdo que envolve o compartilhamento de
informacdes, elogios ou feedback positivo em relacao a instituicao.

Exemplo: Expressao de satisfacdo com um servico especifico ou
reconhecimento pelo atendimento recebido.

5. Denuncia:

Definigdo: Informagdao que relata praticas irregulares, ilegais ou
antiéticas, visando a apuracao e correcdo por parte da instituicao.

GOV.BR/MME : : GOVERNO FEDERAL

O OO OO /MNASEENERGIA

UNIAD E RECONSTR!




Exemplo: Denuncia de condutas inadequadas de servidores publicos
ou irregularidades em processos internos.

6. Pedidos de Acesso a Informagao:

Definicdo: Pedidos de acesso ainformacdes produzidas i

ou mantidas pelos orgaos e 17 -
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.

Exemplo: Como o dinheiro publico foi utilizado (Quanto? Onde? Com
0 qué? Quem se beneficiou?).

No ano de 2023, a Ouvidoria do Ministério de Minas e Energia (MME)
recebeu um total de 1.960 demandas, sendo 28,45% delas tratadas
exclusivamente pela equipe da Ouvidoria.

Pedido de Informacio IIIIENEGEGgGNGNGEGEGEGEGEGEGEGE 05
Solicitagio NG /1
Reclama¢io NG 340
Sugestio [ 384
Comunicacdo [ 75
Dentncia 0 25

Os pedidos de acesso a informagao foram as demandas mais frequentes,
representando 40% do total.



Tempo médio de resposta

Das demandas recebidas, 1.960 foram tratadas no ambito do MME, sendo
1165 manifesta¢des de Ouvidoria e 795 pedidos de acesso a informagao.
Destas manifestacdes, 664 foram analisadas pela Ouvidoria-Geral do MME
e encaminhada para serem tratadas por outros 6rgaos.

O tempo médio de resposta para manifestagées de Ouvidoria foi de 10
dias, enquanto o tempo médio de resposta para pedidos de acesso a
informacao foi de 12 dias.

Assuntos mais demandados

Aqui fazemos um pequeno recorte das 654 demandas registradas no
periodo, com os 05 temas mais demandados, que, juntos, somam cerca de
569 registros. Sao eles:

v’ Energia Elétrica (atuacdo das concessiondrias de energia elétrica e
eletrificacao rural)

v Recursos Humanos (diversas duvidas de aposentados e pensionistas)

v' Petréleo, Ga&s e Biocombustiveis (formacdo do preco de
combustiveis)

v Outros em Administrac3o (licitacdo e contratos)

v Outros em Energia (energias renovaveis, REIDI)

Recursos Humanos
Petréleo, Gas e Bio
Outros em Energia

Outros em Adm

Energia elétrica

50 100 150 200 250 300

o
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Setores mais demandados

Sobre as areas administrativas do MME, a unidade mais demandada foi a
Secretaria de Energia Elétrica, especialmente sobre os servicos de
eletrificacao rural.

Feedback dos Usuarios

As pesquisas de satisfacdao realizadas junto aos usuarios da ouvidoria do
MME manifestaram uma média satisfacao geral, pela Plataforma Fala.BR.
Percebemos que a baixa destas avaliacdes ndao se da exclusivamente a
maneira como foi o atendimento e sim com a insatisfacdao da resolutiva

dada.
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeitoa) com o atendimento prestado?) OS dad oS
‘;@ @ I consolidados no
P oo Painel Resolveu
30.20% — e @ wseto sistematizam 28
@ @ Muito Insatisfeito
respostas
1420% e 64.29%

17.86% — ® @ Muito Satisfeito

avaliativas para
as demandas de

Ouvidoria.

Satisfacdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 28

Em relacdo os pedidos de acesso a informacdao nos quais os dados sao
consolidados no Painel da LAI, O grafico abaixo demonstra que 80% dos
usudrios da LAl consideraram o pedido plenamente atendido e, para 91,4%,
a resposta foi de facil compreensao.
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No que se refere ao ano
de 2023, apds receberem
as respostas aos pedidos
de acesso, os usuarios que
preencheram a pesquisa
de satisfacao indicaram
bom nivel de
resolutividade e clareza
na resposta fornecida
pelo MME.

SATISFACAO DO USUARIO

Todos ~
TOTAL DE RESPOSTAS: 37

Aresposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreenséo?

400 4,38

Nio Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensio Facil Compreensdo

1,00 5,00 1,00 5,00

Os usuarios da ouvidoria do MME fizeram algumas solicitacOes e sugestdes,
seguem as mais frequentes:

v Retorno do horario de verdo;

v’ Solicitacdo de andlise de projetos e/ou invencdes sobre geracdo de
energia elétrica

v Sugestdo de instalacdo de energia solar em residéncias de baixa
renda, objetivando pagar menos no consumo de eletricidade

Transparéncia Ativa

Avaliagao da CGU atesta que o MME encerrou 2023 cumprindo 100% das
exigéncias de divulgacao, de forma proativa, das informacdes em poder do
MME.

Periodicamente, sao verificados 49 itens referentes a informacdes
institucionais e organizacionais do MME.
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MME - Ministério de Minas e Energia

CATEGORIA DO ORGAO: ADMINISTRAGAO DIRETA

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS
avaianos: 49 [ 49 CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE

cumpripos: 49

RANKING DE CUMPRIMENTO

1° | 324 NAO CUMFRE
100.000%

0.000%

Acoes de Melhoria e Inovagao

A ouvidoria do MME implantou, em conformidade com o art. 19, § 19, da
Portaria CGU n? 581/2021, o moddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.Br - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao.

Este mddulo permite que as demandas de ouvidoria sejam tratadas
exclusivamente pela Plataforma Fala.Br, onde a ouvidoria encaminha estas
demandas para que sejam analisadas pela area competente do ministério.

Ressalta-se a importancia do uso do modulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR tendo em vista que contribui para mitigar riscos a
seguranca e a rastreabilidade das manifestacdes.

Desafios enfrentados

No ano de 2023, a Ouvidoria enfrentou os seguintes desafios:
« Necessidade de prorrogacao do prazo de resposta por parte de
algumas areas;
« Baixo engajamento dos cidadaos para responder a pesquisa de
satisfacdo da Plataforma Fala.Br
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Forca de Trabalho

Encerrando o ano de 2023, a equipe da Ouvidoria contabilizou a forca de
trabalho composta por 3 servidores publicos, cujo comprometimento e
expertise foram fundamentais para lidar com a diversidade de demandas e
desafios e por 3 colaboradores terceirizados, que contribuiram para a
eficiéncia operacional da Ouvidoria, permitindo uma resposta agil e
qualificada as manifestacdes dos cidadaos.

Conclusao e Proximos Passos

No ano de 2023, a Ouvidoria-Geral do MME alcangou resultados positivos,
incluindo o aumento do numero de manifestacdes recebidas e a melhoria
do indice de resolutividade.

Para o ano de 2024, espera-se promover, junto a Assessoria de
Comunicacdo do MME, uma maior divulgacao para o publico interno
guanto o papel da Ouvidoria no auxilio de questionamentos e anseios
dentro do préprio Org3o.

Além do exposto, a Ouvidoria-Geral buscara também:

* Fortalecer a parceria com os interlocutores por meio de reunides
trimestrais;

* Revisar o Fluxo de denuncias;

e Elaborar manual de denuncias;

* Revisar manuais operacionais;

* Revisar e divulgar os manuais elaborados pela Ouvidoria
* Elaborar portaria de normatizagao da Ouvidoria;

* Planejar e coordenar o comité técnico das ouvidorias;

* Planejar e coordenar as acoes relacionadas a LGPD;
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