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A Ouvidoria-Geral da Advocacia-Geral da Unido — OGAGU, em cumprimento ao que
estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei n? 13.460/17, que instituiu o Codigo de Defesa dos
Usuarios de Servigcos Publicos, apresenta o seu Relatdrio Anual de Gestdo de Ouvidoria
de 2024.

O presente relatério, tem como objetivo apresentar um panorama dos resultados
obtidos pela Ouvidoria-Geral da AGU, bem como apresentar dados e informagdes
relevantes de 2024, incluindo: o total de manifestagGes recebidas; os principais meios de
entrada; os tipos de manifestaces; os principais assuntos; a quantidade de
manifestacdes por tipo, por unidade; indice de resolubilidade das manifestacbes; o
tempo médio de resposta; o indice de satisfacdo dos usuarios, dentre outros. Este
documento também relata as acdes e providéncias tomadas com base na analise dessas
manifestacdes, com o objetivo de aprimorar a prestacdo dos servicos publicos ofertados

e a atuacdo, e os beneficios alcangados pela Ouvidoria-Geral da AGU.

A Ouvidoria-Geral da AGU foi criada pelo Ato Regimental n.2 3, de 15 de agosto de
2007, sdao 17 anos dedicados como o canal de tratamento de manifestacoes de ouvidoria
atinentes a competéncia da Advocacia-Geral da Unido, e os resultados obtidos ao longo
da sua histéria, mostram o compromisso na melhoria da prestacdo dos servicos a

sociedade e interlocucdo com as divers3o areas do Org3o.

Importante destacar que, com a criacdo da Lei n°13.460 de 26 de junho de 2017,
gue dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administracdo publica, as ouvidorias publicas passaram a ter a competéncia
reconhecida para atuar na defesa dos direitos dos usudrios, por ser o principal canal de
entrada das manifestacdes, e espaco de controle e participacdo social. Assim, o cidad3do

pode dialogar com a Ouvidoria-Geral da AGU por meio dos seguintes canais:

Canais de
Atendimento
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As manifestacdes recepcionadas por carta, telefone e por e-mail, assim como as decorrentes do
atendimento presencial, sdo cadastradas na Plataforma Fala.BR pela equipe da Ouvidoria-Geral
da AGU, em cumprimento ao art. 25, Il, da Portaria CGU n2 581, de 2020. Bem como, é solicitado
autorizacdo ao cidaddo para uso dos dados pessoais, para o registro na Plataforma Fala.BR, em
cumprimento ao inciso | do art. 13 da referida Portaria.

2. OUVIDORIA EM NUMEROS

Nesta secdo serdo apresentados os dados referentes a Ouvidoria-Geral da AGU no ano de 2024,
de forma quantitativa e qualitativa, comparando com os resultados de anos anteriores, de modo
a promover uma visdao mais ampla acerca das demandas recebidas pela Ouvidoria-Geral da AGU.

2.1. Forga de trabalho da Ouvidoria

A equipe atual da Ouvidoria-Geral da AGU, ja incluindo o Ouvidor-Geral e a Ouvidora-Geral
Substituta — é formada por 1 (um) membro de carreira de Procurador Federal, 2 (dois) servidores
e 8 colaboradores terceirizados.

A equipe da ouvidoria participa de cursos de capacitacOes e certificacdes em ouvidoria publica,
tratamento de denuncias, Lei de Acesso a Informagdao e avaliagdo de servigos, para cumprir
adequadamente suas atribuigdes.

2.2. Total de manifesta¢des do periodo

Em 2024, a Ouvidoria-Geral da AGU recepcionou 2.493 manifestacbes de Ouvidoria,
representando um decréscimo quando comparada as manifestagGes recebidas no ano de 2023,
gue foi de 6.478 manifestacoes.

Considerando que o registro elevado de manifestagdes em 2023, se deu principalmente pelo Ato
de 8 de janeiro de 2023.

Grafico 01 — Quantitativo de manifesta¢des recepcionadas na Ouvidoria no ano de 2022, 2023 e 2024.
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Grafico 02 — Porcentagem do quantitativo de manifesta¢des recepcionadas na Ouvidoria no ano de 2022, 2023 e
2024.
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Fonte: Planilha de Controle Interno

Os dados fornecidos indicam que, apesar da variagdo no numero de registros entre os anos
de 2023 e 2024, a Ouvidoria-Geral da AGU estd mantendo seu percentual de manifestagdes
recebidas.

Comparando as manifestacdes mensais no ano de 2024, houve um aumento no niumero de
manifestacdes, nos meses de maio (264) e outubro (262).

Grafico 03 — Comparativo de manifestagdes mensais no ano de 2024
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2.3. Manifestacgdes por tipo

Por meio da Plataforma Fala.BR, o usudrio tem a possibilidade de registrar 7 tipos de

manifestacdes as unidades de ouvidoria, cada uma com um objetivo especifico, sendo elas:

« COMUNICAGCAO DE IRREGULARIDADE: relato andnimo de ato que indica a pratica de
irregularidade ou de ilicito cuja solu¢do dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratdrios
competentes.

« DENUNCIA: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja soluc¢do dependa da
atuacdo dos dérgdos apuratérios competentes.

« ELOGIO: demonstracao de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico oferecido
ou o atendimento recebido.

« RECLAMACAO: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizacdo desse servico.

« SIMPLIFIQUE: pedido relacionado a desburocratizacdo dos servicos oferecidos pela
Instituicao.

+ SOLICITACAO DE PROVIDENCIAS: pedido para adog¢do de providéncias por parte dos 6rgios e
das entidades da administracdo publica federal;

« SUGESTAO: apresentacdo de ideia ou formulag3o de proposta de aprimoramento de servicos

publicos prestados por érgdos e entidades da administracdo publica federal.

Em 2024, o tipo de manifestacdo que obteve maior percentual de registro, foi reclamacao (570),

seguido por solicitacdo (871).

Grafico 04— Comparativo de manifestacGes recepcionadas por tipo em 2024.
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Grafico 05— Percentual de manifestagdes recepcionadas por tipo em 2024.
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Do total das manifestacdes recebidas em 2024, as solicitagdes ficaram em primeiro lugar, com
35%, seguida por: Reclamagao, com 23%; Comunicagao, com 22%; Denuncia, com 18%; Sugestdes
e Elogios, com 1%,; e simplifique, com 0%.

As Reclamacgdes e as Solicitagdes, juntas, foram responsaveis por 58% do total de registros das
manifestagdes no ano de 2024.

Com a finalidade de promover um ambiente institucional sauddvel e seguro na AGU, instituiu-se a
Portaria Normativa N° 153, de 11 de novembro de 2024, para a prevengao e enfrentamento ao
assédio moral, assédio sexual e a todas as formas de discriminagdo. Desde a criagdo da Portaria,
foram recebidas 44 manifestacdes, representando 4% do total de 1.003 denuncias e
comunicacdes recebidas no ano de 2024.

Grafico 06— Comparativo de denuncias recepcionadas em 2023 e 2024.
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2.4. Manifestagdes por assunto

Em 2024, considerando todos os tipos de manifestacdes, os principais assuntos mais
demandados, foram: Atendimento (30%), Acesso a informacdo (18%), Denuncia de irregularidade
de servidores (11%), Denuncia Crime (8%), Ouvidoria (8%), Agente Publico (6%), Concurso (5%),
Aposentadoria (5%), Assisténcia Judiciaria (4%) e Assédio moral (4%).

Grafico 07— Assuntos com maior nimero de manifestacdes em 2024.
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Fonte: Painel Resolveu da Controladoria-Geral da Unido — CGU

2.5. Manifestacgdes por unidade interna

Dos Orgdos/unidades da Advocacia-Geral da AGU, responsaveis pelo maior percentual do
guantitativo de manifestacdes internas recepcionadas foi a Procuradoria-Geral Federal - PGF com
36%, seguido da Secretaria-Geral de Administracdo - SGA com 31%, a Procuradoria-Geral da
Unido - PGU com 17% e Consultoria-Geral da Unido — CGU/AGU com 8%.

Grafico 08 — Percentual de manifestagdes recebidas encaminhadas Orgdo/unidades da AGU em 2024.
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2.6. Manifestacgdes por perfil dos usuarios

O cidad3do ao registrar uma manifestacdao por meio da Plataforma Fala.BR, é solicitado alguns
dados, a fim de coletar informacdes sobre o perfil da populacdo, exceto nos casos em que o
usuario opte pelo anonimato.

Conforme informacgdes do Painel Resolveu— CGU, no ano de 2024, o perfil de atendimento dos
usuarios que registraram manifestacées 22% sdo masculinos e 13% sao femininos. Além disso, o
maior percentual dos manifestantes por raga e cor sdo: brancos com 13%, seguido de pardas 10%
e pretas 3%.

Grafico 09— Perfil do cidaddo — Percentual do cidadao por género
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Fonte: Painel Resolveu da Controladoria-Geral da Unido-CGU

Ressaltamos que, o estado com maior percentual, é o estado do Rio de Janeiro, seguido de Sao
Paulo, Distrito Federal e Minas Gerais.

2.7. Prazo das manifestacdes

Das 2.943 manifestagdes concluidas pela Ouvidoria-Geral da AGU em 2024, 100% foram
atendidas dentro do prazo estabelecido pelo art. 16 da Lei n® 13.460, de 2017, com tempo médio
17 dias, inferior ao prazo maximo que é de 30 dias, prorrogavel por igual periodo.

Grafico 10 - Demonstrativo dos prazos das manifestagdes concluidas pela Ouvidoria em 2024.

150%

100%

100%

50%
0%

0%
M Dentro do prazo M Fora do prazo

Fonte: Painel Resolveu da Controladoria-Geral da Unido - CGU



3. PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO - LAI

Pedido de Acesso a Informacdo é uma demanda direcionada aos o6rgdos e entidades da
administracao publica, sejam sujeitos de direito publico ou privado, realizada por qualquer
pessoa, fisica ou juridica (como empresas e associagdes civis, por exemplo), que tenha por objeto
um dado ou informagao.

Para registrar o pedido, é necessario obedecer a alguns requisitos e procedimentos, fornecendo:
Nome completo (se for pessoa fisica) ou razao social e CNPJ (se for pessoa juridica); Numero de
documento de identificacdo vélido (para pessoas fisicas); Especificacdo, de forma clara e precisa,
da informacdo requerida, como periodo desejado, numero do processo, documentos
relacionados ou o assunto especifico.

Ressalte-se que ndo serdo atendidos pedidos de acesso a informacdo, genéricos,
desproporcionais ou desarrazoados, ou que exijam trabalhos adicionais de andlise, interpretacdo
ou consolidagdo de dados e informagdes, ou servico de produgdo ou tratamento de dados que
ndo seja de competéncia do 6rgdo ou entidade.

3.1. Total de Pedidos de Acesso a Informacgao - LAI

A Ouvidoria-Geral da AGU, recepcionou 958 Pedidos de Acesso a Informacdo ao longo do ano de
2024.

Grafico 11 — Comparativo da quantidade de pedidos de Acesso a Informac&o entre 2022, 2023 e 2024.
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Comparativamente, houve decréscimo no quantitativo em relacdo ao exercicio de 2023, quando
foram recebidos 1547 pedidos, com 48%.
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Grafico 12 — Porcentagem do quantitativo de Pedidos de Acesso a Informagao recepcionadas na Ouvidoria no ano de
2022, 2023 e 2024.
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Observa-se na linha do tempo abaixo, que o més de setembro e outubro foram destaques no
nimero de registros em relacdo aos demais meses, com 111 e 97 Pedidos de Acesso a
Informacao.

Grafico 13 — Comparativo da quantidade de Pedidos de Acesso a informagdo por més em 2024.
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O grafico abaixo contempla o status dos pedidos recebidos pela Ouvidoria-Geral da AGU, no ano
de 2024. Desses pedidos, 100% foram respondidos com a devida analise e concluidos.
Destacamos que ndo houve omissdes, que sdo os pedidos sem resposta ou com prazos expirados.
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Figura 1 — Status dos pedidos de acesso a informagao do ano de 2024.
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Os tipos de respostas dos pedidos recebidos pela Ouvidoria-Geral da AGU, verifica-se que: cerca
de 75,40% dos pedidos foram concedidos; 14,24% deles foram negados e 6,33% foram
parcialmente concedidos.

Grafico 14 — Demonstrativo dos tipos de respostas dos Pedidos de Acesso a Informagdo do ano de 2024.
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3.2. Principais assuntos - Pedidos de Acesso a Informacao - LAI

Em 2024, os principais assuntos mais demandados de Pedidos de Acesso a Informacdo, foram:
Acesso a Informacdo (316), Concurso (35), Recursos Humanos (22), Informacgdes processuais (20),
Atendimento (20), Transparéncia (18) e Legislacdo (16).

Grafico 15— Assuntos com maior numero de Pedidos de Acesso a Informagdo em 2024.
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3.3. Recursos - Pedidos de Acesso a Informacao - LAI

No ano de 2024, foram interpostos o total de recebeu 107 recursos, sendo 59 em primeira
instancia; 27 recursos em segunda instancia; 16 recursos em terceira instancia, os quais foram
submetidos a Controladoria-Geral da Unido e 5 recursos chegou a Comissdao Mista de Reavaliagdo
da Informac¢do-CMRI, instancia maxima da Lei de Acesso a Informacao.

Grafico 16 — Demonstrativo da quantidade de recursos em 2024.
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Grafico 17 — Comparativo da quantidade de recursos entre 2023 e 2024.
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Fonte: Painel LAl da Controladoria-Geral da Unido — CGU

Em 2024, os principais motivos dos recursos de Pedidos de Acesso a Informagdo, foram:
Informacdo Incompleta (34,58%); Informacdo recebida ndo corresponde a solicitada (21,50%);
Outros (21,50%) e justificativa para o sigilo insatisfatdria/ndo informada (17,76%).

Grafico 18 — Principais motivos de recursos em 2024.
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4. TRANSPARENCIA ATIVA E PASSIVA

Para garantir o direito de acesso a informacdo, a LAl prevé duas formas de obrigacGes que
devem ser cumpridas pelos 6rgdos e entidades:

« Transparéncia Passiva: por meio do atendimento aos pedidos de informagdo feitos
diretamente a 6rgdos e entidades publicas, e
« Transparéncia Ativa: por meio da publicacdo proativa na internet de informacbes de
interesse coletivo ou geral, produzidas ou custodiadas por rgdos e entidades.
Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral da AGU analisou cada item com base no Guia de Transparéncia

Ativa - GTA, com vistas ao cumprimento das obrigacGes previstas na Lei n? 12.527, de 18 de
novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacdo (LAI) e demais normas que regem o assunto.

Figura 2 — Resultado do cumprimento dos itens de Transparéncia Ativa 2024.
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Fonte: Painel LAl da Controladoria-Geral da Unido — CGU

O objetivo é promover a transparéncia e a divulgacdo do maior nimero possivel de informacdes,
além de reduzir as demandas de transparéncia passiva com a atualizacao dos contetdos dos
demais itens apontados (cumpre parcialmente e ndo cumpre) dos Pedidos de Acesso a
Informacao.
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5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Em 2024, o panorama geral das manifestacdes se mostrou bem similar ao ocorrido em 2023, no
que diz respeito aos Tipos de manifestacdes, Assuntos e Subassuntos mais recorrentes, quando
comparados em termos percentuais.

5.1. Motivos das manifestacdes

No ano de 2024, recebemos manifestacdes de diversos tipos e assuntos, com as principais
motivacdes dos cidaddos: 871 Solicitaces (35%), seguida por 570 reclamacgées (23%) e 551
comunicag¢do (22%). Quanto aos assuntos: Atendimento ficou em primeiro lugar com 30%,
seguido de Acesso a informacgdo (18%) e Denuncia de irregularidade de servidores com 11%,
como ja citado nos tépicos acima. 95 manifestacdes foram arquivadas por falta de clareza e
insuficiéncia de dados, conforme o Painel Resolveu da Controladoria-Geral da Unido.

5.2. Andlise dos pontos recorrentes e solu¢des adotadas

As manifestacGes cadastradas no ano de 2024, reflete a importancia dos servicos prestados,
sendo a Ouvidoria o caminho encontrado pelo cidad3o para buscar informacdes, propor
melhorias, manifestar sua opinido sobre servicos e denunciar possiveis irregularidades praticadas
por terceiros e por agentes publicos.

Quanto aos pontos recorrentes, observa-se uma maior incidéncia de manifestacdes em 2024
relacionadas a Acesso a Pareceres, Portarias, Despachos, Notas e Processos Administrativos;

Renegociacbes de Divida Ativa; Providéncias de Processos; Esclarecimentos sobre o Concurso
Unificado; entre outros.

Esclarecemos que como padrdo, ao receber uma manifesta¢do, a Ouvidoria-Geral da AGU, analisa
e aciona o 6rgdo competente, para encontrar a melhor solucdo possivel. A manifestacdo é
averiguada pelo Orgdo responsavel e, havendo viabilidade, é liberado o acesso ao demandante,
ou em casos de sigilo, informando sobre inviabilidade. Quando a manifestacao recebida nao esta
atrelada a algum Orgdo da AGU, é realizado o encaminhamento pela Plataforma Fala.BR ou
orienta-se o cidad3o a entrar em contato com a Ouvidoria do 6rgdo responsdvel, para garantir a
gualidade da prestacdo dos servicos publicos e do atendimento aos usudrios.

5.3.Pesquisa de satisfacao
Para promover a melhoria da qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria-Geral da AGU,

deve-se oferecer a transparéncia indispensavel para abrir caminho para sua avaliacao, pela
sociedade.
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A fim de avaliar a satisfacao do usudrio de servicos publicos, a Plataforma Fala.BR disponibiliza ao
cidaddo, sempre ao final do atendimento da manifestagao, uma pesquisa, que tem por objetivo
avaliar a resolutividade da demanda e o atendimento prestado por parte da Ouvidoria, podendo
o cidad3o aferir a qualidade da resposta e o prazo de atendimento.

Em 2024, foram respondidas 91 pesquisas de satisfacdo das 2.493 manifesta¢des, representando
4% do total, segundo informacbes extraidas do “Painel Resolveu?”. Desse total, 30 cidaddos
declararam estar plenamente satisfeitos com o atendimento, enquanto 14 manifestaram uma
satisfacdo regular. Ja os outros 47 responderam estar insatisfeitos.

Da analise dos numeros apresentados, verifica-se uma baixa adesdo dos usudrios quanto a
participacdo na pesquisa de satisfacdo, o que pode dificultar a avaliacdo da qualidade do
atendimento prestado pelo 6rgdo como um todo.

Informamos ainda, a resolutividade das manifesta¢cdes atendidas pela Ouvidoria-Geral da AGU
aferida a partir das respostas apresentadas pelos cidaddos, na pesquisa de satisfacdo. E preciso

destacar que no ano de 2024, 99,32% consideram as manifestagdes com resposta conclusiva pela
Ouvidoria e 0,68% nao consideram.

Figura 3 — Média de resolutividade das manifestacoes em 2024.
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Fonte: Painel Resolveu da Controladoria-Geral da Unido — CGU
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5.4.

Principais dificuldades enfrentadas e agées de melhorias

A grande dificuldade enfrentada pela Ouvidoria-Geral da AGU foi em decorréncia do desafio no

“tratamento de dados pessoais”, por possuir muitas peculiaridades que contempla os casos de

utilizacdo indevida dos dados pessoais e salvaguarda de protecdo a identidade dos denunciantes

nas

manifestacdes, adotando procedimentos de pseudonimiza¢dao das informacgdes, que levariam

a identificacdo dos denunciantes, conforme previsto no Decreto n2 10.153, de 2019, e na Portaria
CGU n2 581, de 2021.

A Ouvidoria-Geral da AGU, com o objetivo de elevar os niveis de eficiéncia prestadas no

atendimento aos cidaddos, ao longo do ano de 2024, foram realizadas diversas a¢les, entre as

principais implementadas, em andamento e planejadas, destacam-se:

Melhoria continua no monitoramento das entradas e dos prazos para atendimento as
manifestacdes, com controle didrio, alertando as 4reas responsaveis, sobre a data limite para
conclusdo ou prorrogacdo, mediante justificativa.

Melhoria na qualidade das respostas das manifestacdes, com elaboracdo de linguagem
cidad3, e inclusiva, ou seja, de facil compreensao.

Foi implementado o plano de capacitacdo continuada, com o objetivo de promover, organizar
e articular acBes e estratégias de aprendizagem, em cursos e treinamentos, possibilitando a
equipe da ouvidoria, a aquisicdo e o aprimoramento de competéncias relacionadas a sua area
de atuacgao.

Elaboracdo da implementacdo do Conselho de Usudrios em 2025, com o objetivo da
participacdo direta da sociedade na avaliacdo e melhorias dos servicos prestados pela
Ouvidoria.

Manutencdo e atualizagdo (caso necessdrio), do mapeamento dos principais processos de
trabalho da Ouvidoria e identificacdo e divulgacdo de boas praticas.

Elaboracdo de procedimentos e indicacdo dos representantes dos 6rgdos da AGU, para os
recebimentos das manifestacdes de ouvidoria, com o objetivo de melhorar o fluxo de
tratamento de manifestagdes.

Destacamos que algumas acles iniciadas pela equipe de Ouvidoria ndo foram efetivamente

finalizadas, e seguem em andamento.
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Por meio deste relatério, a Ouvidoria-Geral da AGU, evidencia seu compromisso em
promover a transparéncia, a eficacia e o aprimoramento continuo dos servigcos publicos
oferecidos. Com satisfacdo, destacam-se alguns resultados positivos, como 100% das
manifestacdes foram atendidas dentro do prazo estabelecido pelo art. 16 da Lei n° 13.460,
de 2017, com tempo médio 17 dias, inferior ao prazo maximo que é de 30 dias na Plataforma
Fala.BR.

Os desafios a serem enfrentados sdo grandes. Como aspecto positivo, enxergam-se inUmeras
oportunidades de aprimoramento, que permitirdo alcancgar o efetivo cumprimento da missao
da Ouvidoria, para contribuir para a eficdcia, eficiéncia e qualidade na prestacdao dos
Servicos.

Os dados e as informagdes apresentadas neste relatério sdao ferramentas para nortear na
melhoria da gestdo, corrigindo falhas identificadas e reorientando o foco para oferecer
servicos publicos mais eficientes e satisfatérios a sociedade.



