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1. INTRODUCAO

Este relatdrio trata das atividades da Ouvidoria da ABIN no ano de 2024, em aten¢do ao disposto no art.
14, Il, da Lei n? 13.460/2017, e a Portaria n? 116, de 18 de mar¢o de 2024, da Controladoria-Geral da
Unido (CGU), que determinam que as Ouvidorias devem elaborar relatério de gestdo anual, encaminha-

lo ao dirigente maximo e publica-lo no sitio eletrénico do érgao até o primeiro dia de abril de cada ano.

2. ESTRUTURA E PAPEL DA OUVIDORIA DA ABIN

A Ouvidoria (OUV) foi instituida pelo Decreto n? 5.609, de 9 de dezembro de 2005, e iniciou suas
atividades em fevereiro de 2006. Até 2016, funcionava como uma unidade de assisténcia direta e imediata
ao Diretor-Geral. Por ocasido de nova estrutura regimental, passou a integrar a unidade Gabinete,

configuragdo mantida pelo vigente Decreto n? 11.816, de 6 de dezembro de 2023.

A partir de 2017, importantes marcos legais consolidaram e fortaleceram a atividade de Ouvidoria no
Poder Executivo Federal. Destacam-se a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017 (Cddigo de Defesa do
Usuario do Servico Publico), e os Decretos n29.094, de 17 de julho de 2017, e n29.492, de 5 de setembro
de 2018.

De forma complementar, a Ouvidoria Geral da Unido (OGU), enquanto érgdo central do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOUV), conferiu as Ouvidorias federais novas atribuicdes,
decorrentes de sua funcao 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? 116 CGU/OGU, de 18

de marco de 2024.

Dentre as atribui¢cbes das Ouvidorias, merece destaque o disposto no Decreto n2 10.756, de 27 de julho
de 2021, que as reconhece expressamente como instancias de integridade dos 6rgdos e entidades

publicas. Conforme estabelecido no inciso IV do art. 22:

Art. 22 Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

(...)

IV — funcgbes de integridade: fun¢des constantes dos sistema de corregedoria,

ouvidoria, controle interno, gestdo da ética e transparéncia



Nesse contexto, a Ouvidoria ja integra a estrutura de integridade da ABIN, devendo atuar de forma
articulada com a Assessoria de Governancga e Conformidade e a Corregedoria, em conformidade com o
Decreto n? 9.203, de 22 de novembro de 2017. Ademais, a Ouvidoria também compde o Comité de
Governanga, Integridade, Riscos e Controle da ABIN, contribuindo para a promogdo da transparéncia,

ética e boas praticas na gestdo publica.
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3. FORCA DE TRABALHO DA OUVIDORIA, CAPACITACAO E ORGANIZACAO
INTERNA

A Ouvidoria conta com servidores com experiéncia na area finalistica e administrativa e com capacitacdes

necessarias para o melhor desempenho de suas funcgdes.

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

Além das atividades acima elencadas, a Ouvidoria também desempenha as seguintes atribuicdes:

A Ouvidoria tem participacdo ativa para a execug¢do do Plano de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio
e da Discriminagdo, previsto na Politica de Prevengao e Enfrentamento do Assédio e da Discriminagao no

ambito da Agéncia Brasileira de Inteligéncia, assinada em novembro de 2024.



A Ouvidoria exerce as atribuicdes de encarregado de tratamento de dados pessoais, previsto na Lei Geral
de Protecdo de Dados Pessoais, no ambito da ABIN, conforme disposto na Portaria n?

2575/GAB/DG/ABIN/CC/PR, de 15 de outubro de 2024.

4. ATIVIDADES DA OUVIDORIA EM 2024

Ao longo do ano de 2024, a equipe da Ouvidoria ABIN exerceu suas atividades pautando-se sempre pela
imparcialidade, profissionalismo e eficiéncia, prestando atendimentos tanto ao publico interno quando
aos cidaddos, nos termos da Lei n? 13.460/2017, bem como atendendo as demandas do Servico de
Informacgdo ao Cidadao (SIC) da Presidéncia da Republica enderecadas a ABIN, atividade tratada na Lei n2

12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgdo — LAI).

Além das atividades relacionadas com o tratamento de manifestacdes de Ouvidoria e de Lei de Acesso a

Informagdo, a Ouvidoria também desenvolveu as seguintes atividades:

1. Continuidade ao Projeto de Prevencdo e para o Combate ao Assédio Moral e ao Assédio Sexual na
ABIN: Em novembro de 2024, foi assinada a Politica de Prevencao e Enfrentamento do Assédio e
da Discriminacdo no ambito da Agéncia Brasileira de Inteligéncia.

2. Aequipe da Ouvidoria comp6s correi¢cdes ordindrias que foram conduzidas em 2024.

3. Elaboracdo de Portaria que regulamenta as competéncias da Ouvidoria da ABIN, dispde sobre o
recebimento e tratamento de manifestacdes, institui procedimento de resolucdo pacifica de
conflitos: Em junho de 2023 foi encaminhada ao Gabinete a proposta de Portaria para
regulamentacdo das atividades da Ouvidoria. Espera-se a publicacdo ainda no primeiro semestre
de 2025.

4. Promocao de palestra sobre combate ao assédio moral, sexual e discriminacdo;

5. Realizacdo de Treinamento de Pareceristas dos Departamentos Temadticos para andlise de
documentos desclassificados;

6. Participacao das discussdes sobre implantacdo da aplicacdo da implementacdo da LAl e da LGPD;

7. Foram elaborados trés procedimentos de servicos que padronizam a forma como as atividades
sdo desenvolvidas na Ouvidoria. Essa formalizacdo permite que o trabalho seja realizado com

maior padronizacdo e imparcialidade.



5. CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria/ABIN utiliza o Fala.BR como plataforma de registro de manifestacdes, atendendo as
orientagbes da CGU e a obrigatoriedade do art. 16 do Decreto n2 9.492/2018. Todas as manifestagdes
recebidas pelos outros canais de acesso (atendimento presencial, telefone, carta e e-mails interno e

externo), além daquelas recebidas diretamente pela plataforma, sdo registradas no Fala.BR.

6. ANALISE DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS EM 2024

Conforme dados do Painel "Resolveu?", disponivel em
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, entre 1 jan. e 31 dez. 2024, foram recebidas 1.265
manifestacées pelo Fala.Br, das quais 437 foram respondidas. O tempo médio de resposta foi de 16,69
dias e 99% foi dentro do prazo estabelecido na Lei n2 13.460/2017. Do total recebido, 778 manifestacGes

foram arquivadas e 50 encaminhadas a outros érgaos.
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As manifestacOes recebidas foram identificadas nas seguintes tipologias:

Tipos de manifestactes recebidas em 2024
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Os assuntos do publico interno mais demandados dizem respeito a atos da administracdo relacionados a
guestGes de pessoal (gestdo de equipes, nomeagdo para cargos, pagamento de pensdes e outros

beneficios; plano de saude; reclamacdo de processos seletivos, remocées etc).

Em relagdo ao publico externo, a Ouvidoria recebe muitas dentincias ou comunicag¢des de irregularidade
cuja competéncia de processamento e de atuacdo ndo é da ABIN, razdo pela qual sdo reencaminhadas
para os 6rgaos competentes, quando possivel. Muitas denlncias ou comunicacdes de irregularidades
revelam-se inaptas na avaliagdo preliminar, em razao da falta de elementos minimos de autoria e de
materialidade ou por falta de clareza e de insuficiéncia de dados, demandando seu arquivamento

sumario.

Nota-se que a reducdo no numero de manifestacdes pode ter relacdo com a integracdo da Plataforma
Fala.br com a Plataforma Gov.br, pois exige-se que o manifestante tenha uma conta no Gov.br para que
possa fazer o registro da manifestacdo. Dessa forma, o nimero de manifestacdes reduziu, em especial as

gue ndo se qualificavam para tratamento.



7. ANALISE DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO RECEBI DAS EM 2024

Com relagdo ao total de pedidos de acesso a informagao em 2024 foram contabilizados 162, dos quais 60
tiveram as informacgdes totalmente concedidas, 26 parcialmente concedidas e 76 totalmente negadas. Em
relacdo a tramitacdo, houve 44 recursos a autoridade superior, 24 recursos ao Ministro da Casa Civil e 16

recursos a CGU. Ndo houve, em 2024, recursos a CMRI.
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Nota-se que houve uma reducdo de 40% no volume de pedidos e um aumento de 5% no nimero de

recursos em relagdo ao ano anterior.
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Numero de recursos em 2024

8. SOLUCOES ADOTADAS

Em 2024, a equipe da Ouvidoria manteve seu compromisso com a capacitacdo continua, aprofundando
conhecimentos em temas essenciais para suas atribuicbes e para a implementacao de projetos
estratégicos. O monitoramento dos prazos de atendimento e da qualidade das respostas foi realizado de
forma ativa, com a Ouvidoria atuando junto aos dirigentes para garantir eventuais ajustes e

aprimoramentos necessarios.

No que se refere a andlise de documentos desclassificados, em atendimento a demanda da Controladoria-
Geral da Unido (CGU), a Ouvidoria aprimorou sua metodologia de trabalho em parceria com outras

unidades.

Essa medida reduziu a sobrecarga de trabalho da Ouvidoria e reforcou a transparéncia institucional,
garantindo a protecdo de informacdes sensiveis. Assim, apenas documentos aptos para divulgacdo sdo
disponibilizados, incluindo aqueles que exigem tratamento especifico, como tarjas ou extrato, antes do

acesso publico.



9. DESAFIOS

Dentre os principais desafios identificados, destaca-se a necessidade de manutencao e refor¢o da equipe
para garantir o adequado desenvolvimento das atividades da Ouvidoria. Com o quadro atual, a atuagao
tem se concentrado essencialmente no atendimento das demandas reativas, limitando a execucdo de
atividades previstas, como capacitagao de temas relacionados a Lei Geral de Prote¢dao de Dados Pessoais
e sensibilizacdo as tematicas de prevencao e enfrentamento ao assédio moral e sexual e a violéncia no

trabalho, bem como a Resolug¢do Pacifica de Conflitos.

Diante desse cenadrio, torna-se imprescindivel a reposicdo e manutencdo de servidores qualificados na
fracdo, considerando a sensibilidade dos temas tratados e a participa¢do continua da Ouvidoria em
atividades interinstitucionais. Além disso, a equipe desempenha papel fundamental em reunides
periddicas com a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a Controladoria-Geral da Unido (CGU) e outros érgaos

de controle, o que exige conhecimento técnico e capacidade de articulacdo.

Foi encaminhada ao Gabinete a proposta de portaria que regulamenta as atividades da Ouvidoria. A
publicacdo do normativo é aguardada para o primeiro semestre de 2025, representando um avang¢o na

institucionalizacdo e fortalecimento da atuacdo do setor.

Outro desafio relevante é a implementagdao do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica, iniciativa da
Ouvidoria Geral da Unido, que consiste em um processo de auditoria das ouvidorias do SisOuv. O objetivo
é avaliar a capacidade estatal e a autonomia dessas unidades, impulsionando seus resultados por meio

do estabelecimento de planos de acdo e da formalizacdo de compromissos de melhoria continua.

10. CONCLUSOES

A partir das informagOes oferecidas, é possivel verificar que a Ouvidoria tem se esforcado para o
aprimoramento dos seus processos, atuando de forma proativa no exercicio de suas atribuicdes como
instancia de integridade e ator de controle social, a servico da democracia e do aperfeicoamento das

atividades do Estado.



Mesmo com o substancial aumento no volume de manifestac¢des, a equipe tem conseguido manter o nivel

de exceléncia, tratando todas as demandas dentro dos prazos legais.

Ainda ha espago para a melhoria dos trabalhos e elevagdao do nivel de maturidade da Ouvidoria. Ha
necessidade de conscientizagdo quanto a missdao da Ouvidoria como instrumento para a melhoria da
gestdo da ABIN e como assessoria da autoridade maxima do érgao, na qualidade de ator ativo no processo

de controle social a servigo da democracia.
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