AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA - ANEEL

PORTARIA N° 2.884, DE 11 DE OUTUBRO DE 2013
Voto

Texto Compilado

O DIRETOR-GERAL DA AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA — ANEEL,
no uso de suas atribui¢bes regimentais, de acordo com deliberacdo da Diretoria, tendo em vista o disposto
no art. 17-A da Resolugdo Normativa n°® 503, de 7 de agosto de 2012, e com base no que consta do
Processo n° 48500.004086/2011-04, resolve:

Art. 1° Aprovar, na forma do Anexo I, a Norma de Organizacdo n° 44 /2013, que institui a
Ouvidoria Institucional da ANEEL.

Art. 2° Esta Portaria entre em vigor na data de sua publicagéo.

ROMEU DONIZETE RUFINO

Este texto ndo substitui o publicado no Boletim Administrativo Extraordinario de 25.10.2013, p. 04, v.
16, n. 66.


http://www.aneel.gov.br/cedoc/aprt20132884_1.pdf
http://www.aneel.gov.br/cedoc/atprt20132884.pdf

ANEXO A PORTARIA N° 2.884, DE 11 DE OUTUBRO DE 2013

NORMA DE ORGANIZACAO DA ANEEL N° 2.884, DE 11 DE OUTUBRO DE 2013

TITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Capitulo |
Do Objetivo

Art. 1° Esta Norma dispde sobre a criagdo e o funcionamento da Ouvidoria Institucional da
ANEEL, que tem por objetivo receber, analisar e responder questionamentos relativos aos procedimentos
e a atuacdo da Agéncia.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria Institucional receberd questionamentos encaminhados pela
sociedade, pelos agentes regulados, pelos agentes publicos e também por servidores e demais
colaboradores da ANEEL.

Capitulo 1
Da Conceituacgéo

Art. 2° Para fins desta Norma considera-se:

| — Ouvidoria Institucional: responsavel por receber criticas, sugestdes, reclamacdes,
denuncias, elogios e pedidos de informacdo referentes a procedimentos e a¢des da institui¢do, tendo como
foco de atuacdo o funcionamento das atividades do 6rgdo, e como objetivo o aprimoramento da
instituicdo, por meio da melhoria de seus processos e procedimentos.

Il — Ouvidoria Setorial: responsavel por receber reclamacdes, elogios, sugestdes e pedidos de
informacdo de agentes e consumidores de energia elétrica, tendo como escopo de atuacdo a mediagéo e a
resolucéo de conflitos entre agentes regulados e usuérios do servico.

Il — Diretor-Ouvidor: diretor responsavel por coordenar o processo de tratamento as criticas,
sugestdes, reclamacBes ou denuncias recebidas em face da atuacdo de unidades organizacionais ou de
servidores da ANEEL (Ouvidoria Institucional), bem como zelar pela qualidade do servigo publico de
energia elétrica e supervisionar o acompanhamento da satisfacdo dos agentes e dos consumidores
(Ouvidoria Setorial).



TITULO I
DA OUVIDORIA INSTITUCIONAL

Capitulo |
Da Estrutura

Art. 3°. A Ouvidoria Institucional sera integrada pelo Diretor-Ouvidor; por um servidor
publico, com lotacdo na Assessoria da Diretoria, que se reportara ao Diretor-Ouvidor, com dedicacdo
prioritaria as demandas da Ouvidoria Institucional, utilizando-se, para tanto, da estrutura fisica da
Superintendéncia de Mediacdo Administrativa, Ouvidoria Setorial e Participagdo Publica — SMA; e por
outros servidores, ndo necessariamente lotados na Assessoria da Diretoria, que auxiliardo o Diretor-
Ouvidor na analise das demandas, na conducdo de tramites internos, quando necessario, na elaboragdo de
respostas e no atendimento as demandas recebidas no ambito da Lei de Acesso a Informacdo — LAl
(Redacdo dada pela PRT ANEEL 2.951 de 12.11.2013)

Paragrafo anico. O Diretor-Ouvidor poderd propor a inclusdo de servidores na equipe e a
formacdo de comissdo especifica, temporaria ou permanente, para 0 tratamento de demandas da
Ouvidoria Institucional.

Capitulo Il
Das Atribuicbes

Art. 4°. A Ouvidoria Institucional da ANEEL compete:

I. receber e oferecer tratamento adequado a criticas, sugestdes, reclamacfes, denudncias,
elogios e pedidos de informacdo relacionados a atuacdo da ANEEL, respondendo diretamente aos
interessados.

Il. promover acOes relativas a apuracdo da veracidade das reclamacdes e dendncias,
encaminhando-as a unidade ou comissao competente e solicitando as providéncias necessarias a resolucdo
dos questionamentos apresentados.

1. requisitar informagdes as Unidades Organizacionais e zelar pelo cumprimento de
prazos na elaboracao de respostas, quando necessario.

V. elaborar relatorios periodicos contendo estatisticas e andlises relativas as
solicitacGes recebidas.

V. receber, analisar, distribuir e coordenar o envio de respostas as demandas recebidas no
ambito da Lei de Acesso a Informagéo (LAI).


http://www.aneel.gov.br/cedoc/prt20132951.pdf

Art. 5°. A Ouvidoria Institucional tera acesso a todos os documentos e processos da Agéncia,
exceto os classificados como reservados.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria Institucional mantera sigilo da fonte, quando solicitado.

_TiTuLo
DAS DISPOSIGCOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 6°. A Ouvidoria Institucional, com atribui¢cdes distintas da Ouvidoria Setorial, podera
utilizar temporariamente a estrutura fisica e contar com o apoio dos recursos materiais e humanos a
disposicdo desta atividade na Superintendéncia de Mediacdo Administrativa, Ouvidoria Setorial e
Participacdo Publica (SMA), especialmente em sua fase inicial de implantacgéo.

Art. 7°. Por ocasido de sua instalacdo, a Ouvidoria Institucional, em conjunto com a SMA e a
Secretaria-Geral (SGE), tera 60 dias apds a publicacdo da designacédo de seu(s) integrante(s), para
estruturar procedimentos e fluxos de trabalho.



