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1. INTRODUCAO

Este relatorio trata das atividades da Ouvidoria da ABIN no ano de 2021, em atencdo ao disposto
no art. 14, 11, da Lei n® 13.460/2017 e a Portaria n® 581, de 9 de marc¢o de 2021, da Controladoria-
Geral da Unido (CGU), que determinam que as Ouvidorias devem elaborar relatério de gestdo
anual, encaminhéa-lo ao dirigente maximo e publica-lo no sitio eletrénico do 6rgdo até o primeiro
dia de abril de cada ano.

2. ESTRUTURA E PAPEL DA OUVIDORIA DA ABIN

A Ouvidoria (OUV) foi criada pelo Decreto n° 5.609, de 9 de dezembro de 2005 e iniciou suas
atividades em fevereiro do ano de 2006. Até o ano de 2016, era uma unidade de assisténcia direta
e imediata ao Diretor-Geral, por ocasido de nova estrutura regimental tornou-se uma fracdo dentro
da unidade do Gabinete. Tal circunstancia perdura no vigente Decreto 11.327, de 1° de janeiro de
2023, alterado pelo Decreto 11.390, de 20 de janeiro de 2023.

Legislagdes editadas a partir de 2017 marcaram o fortalecimento da atividade de Ouvidoria no
Poder Executivo Federal, em especial a Lei 13.460, de 26 de junho de 2017 (Codigo de Defesa do
Usuario do Servigo Publico) e os Decretos n® 9.094, de 17 de julho de 2017 e n° 9.492, de 5 de
setembro de 2018.

De forma complementar, a Ouvidoria Geral da Unido (OGU), enquanto 6rgédo central do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOUV), também impés as Ouvidorias federais outras
atribuicGes, decorrentes de sua funcéo e posicao estratégica nos 6rgaos e entidades publicas. Pode-
se ressaltar, nesse sentido, a norma mais recente a ser seguida pelas ouvidorias federais, a Portaria
n° 581 CGU/OGU, de 9 de marco de 2021.

Dentre essas diversas atribuicdes, é relevante destacar o disposto no Decreto n° 10.756, de 27 de
julho de 2021, que reconhece expressamente as Ouvidorias como instancias de integridade dos
orgaos e entidades publicas, nos termos do inciso 1V, do art. 2°:

Art. 2° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

(.)

IV — funcdes de integridade: fungdes constantes dos sistema de corregedoria, ouvidoria, controle
interno, gestéo da ética e transparéncia.

Dentro dessa perspectiva, registra-se que a Ouvidoria ja compde a estrutura de integridade da
ABIN, devendo atuar em conjunto com a Assessoria de Governanca e Controle e a Corregedoria,



nos termos do Decreto n° 9.203, de 22 de novembro de 2017, além de membro do Comité de
Governanca, Integridade, Riscos e Controle da ABIN.
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3. FORGA DE TRABALHO DA OUVIDORIA, CAPACITAGAO E ORGANIZAGAO INTERNA

Em 2022, a Ouvidoria manteve 4 profissionais lotados na fracdo para o exercicio das suas
atividades. Todos os servidores com experiéncia na area finalistica e administrativa e com
capacitacBes necessarias para 0 melhor desempenho de suas funcdes.

Quanto a organizacdo dos trabalhos, internamente foram constituidos dois nucleos, sendo um
Nucleo de Transparéncia, Acesso a Informacédo e Integridade e o Nucleo de ManifestacGes de
Ouvidoria e Projetos.

4. ATIVIDADES DA OUVIDORIA EM 2022

Ao longo do ano de 2022 a equipe da Ouvidoria ABIN exerceu suas atividades pautando sempre
pela imparcialidade, profissionalismo e eficiéncia, prestando atendimentos tanto ao publico interno
quando aos cidad&os, nos termos da Lei n® 13.460/2017, bem como atendendo as demandas do
Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) da Presidéncia da Republica enderecadas a ABIN,
atividade tratada na Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagéo — LAI).

Além das atividades relacionadas com o tratamento de manifestacdes de ouvidoria e de Lei de
Acesso a Informacdo, a Ouvidoria também desenvolveu atividades relacionadas ao apoio a
governanca e integridade do orgdo, desenvolvendo atividades que visavam apoiar iniciativas
relacionadas & Lei de Acesso & Informacdo e A Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais.

5. CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria/ABIN utiliza o Fala.BR como plataforma de registro de manifestagdes, atendendo as
orientacbes da CGU e a obrigatoriedade do art. 16 do Decreto n° 9.492/2018. Todas as
manifestacdes recebidas pelos outros canais de acesso (atendimento presencial, telefone, carta e e-



mails interno e externo), além daquelas recebidas diretamente pela plataforma, sao registradas no
Fala.BR.

6. ANALISE DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS EM 2022

Com relacdo ao total de demandas de Ouvidoria em 2022 foram contabilizadas na planilha interna
da fracdo 3280 manifestacdes, nota-se que houve um crescimento de 198,90% no numero de
manifestacdes tratadas em relacdo a 2021.
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Os assuntos do publico interno mais demandados dizem respeito a atos da
administracao relacionados a questdes de pessoal (gestdo de equipes, pagamento de pensdes e
outros beneficios; plano de salde; reclamagéo de processos seletivos, remoces etc).

Em relacéo ao publico externo, a Ouvidoria recebe muitas dentincias ou comunicagdes
de irregularidade cuja competéncia de processamento de e atuacdo ndo é da ABIN, razdo pela qual
sdo reencaminhadas para os 6rgdos competentes, quando possivel. Muitas denuncias ou
comunicacdes de irregularidades revelam-se inaptas na avaliacdo preliminar, em razéo da falta de
elementos minimos de autoria e de materialidade ou por falta de clareza e de insuficiéncia de
dados, demandando seu arquivamento sumario.

Conforme dados do Painel Resolveu?, disponivel em
https://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm, entre 1 jan. e 31 dez. 2022 foram recebidas 3.358
manifestacdes pelo Fala.Br, das quais 1.387 foram respondidas. O tempo médio de resposta foi de
2,36 dias e 100% foi dentro do prazo estabelecido na Lei n® 13.460/2017. Do total recebido, 1.971
manifestagdes foram arquivadas.

7. ANALISE DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO RECEBIDAS EM 2022

Com relacéo ao total de pedidos de acesso a informacdo em 2022 foram contabilizados 162, dos
quais 23 tiveram as informacOes totalmente concedidas, 14 parcialmente concedidas e 125
totalmente negadas. Em relacdo a tramitacdo, houve 18 recursos a autoridade superior, 4 recursos
ao Ministro do GSl e 2 recursos a CGU. N&o houve, em 2022, recursos 8 CMRI.
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https://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Nota-se que houve um incremento de 39,65% no volume de pedidos e uma reducéo de 22,58%
no numero de recursos em relagdo ao ano anterior.
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8. SOLUGCOES ADOTADAS

Em 2022 a equipe da Ouvidoria deu continuidade ao processo de capacitacdo nos temas afetos a
Ouvidoria e necessarios para implementacdo de projetos elaborados pela fracdo. Os prazos no
atendimento das demandas, bem como a qualidade das respostas, foram acompanhados de forma
ativa, seno que a Ouvidoria fazia gestdes junto aos dirigentes quanto a necessidade de eventual

adequacao.

9. DESAFIOS

Dentre os principais desafios identificados, a manutencdo da equipe para 0 adequado
desenvolvimento dos trabalhos € o que mais se destaca. Com a atual equipe € possivel atender
basicamente as demandas reativas, limitando a atuacdo da Ouvidoria em outros projetos.



Por essa razao, é necessario que haja a reposi¢do e na manutencao de servidores qualificados na
fracdo, tendo em vista a sensibilidade dos assuntos tratados e a constante participacdo dos
profissionais da Ouvidoria em trabalhos com outras fracdes e unidades da Agéncia, além de
reuniBes periodicas com a OGU/CGU e outros 6rgaos.

Outro desafia que se apresenta é o Modelo de Maturidade de Ouvidoria, iniciativa da OGU/CGU
que se constitui em processo de auditoria das ouvidorias do SisOuv, visando medir a capacidade
estatal e autonomia dessa atividade, a fim de impulsionar os resultados mediante estabelecimento
de plano de acéo e assuncdo de compromissos.

10. CONCLUSOES

Diante do exposto, verifica-se que a Ouvidoria tem envidado esfor¢os possiveis para elevar o nivel
de maturidade da unidade, aprimorando seus processos, rotinas e o exercicio de suas atribuicoes,
atuando de forma mais proativa e condizente com o esperado para uma instancia de integridade e
ator de controle social, a servico da democracia e do aperfeicoamento das atividades do Estado.

Os resultados podem ser percebidos a partir da reducdo do niumero de recursos, mesmo que com o
aumento do numero de manifestacfes, bem como pelo reconhecimento dos pares e gestores pelo
trabalho realizado.

Brasilia, 31 de margo de 2023.
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