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1. INTRODUCAO

Em cumprimento ao art. 14, inciso Il, da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, e
ao art. 60 da Portaria Normativa CGU n2116, de 18 de margo de 2024, a Ouvidoria-Geral
da AGU (OGAGU) apresenta o Relatério Anual de Gestdo referente ao exercicio de 2025.

O relatdrio consolida as informagdes relativas as manifesta¢des de ouvidoria e aos
pedidos de acesso a informacgao recebidos ao longo do exercicio, abrangendo os dois
canais de atendimento a sociedade sob responsabilidade da Ouvidoria-Geral da AGU: o
canal de ouvidoria, destinado ao recebimento de denuncias, reclamacgdes, solicitagdes,
sugestOes e elogios, e o Servico de Informagdo ao Cidaddo (SIC), responsavel pelo
tratamento dos pedidos de acesso a informacado previstos na Lei n2 12.527, de 18 de
novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagao — LAI).

Além de atender as exigéncias legais, o documento busca fornecer uma visdao
consolidada da atuacdo da Ouvidoria-Geral da AGU, apresentando indicadores de
desempenho e analises qualitativas que subsidiem a tomada de decisdo, o
aperfeicoamento da gestdo, o fortalecimento da transparéncia, da participacdo social e
da melhoria continua dos servicos prestados pela Advocacia-Geral da Unido.

2. SUMARIO EXECUTIVO

O exercicio de 2025 foi marcado pela consolida¢do da atuagdo da Ouvidoria-Geral
da AGU como unidade estratégica para o fortalecimento da transparéncia, da
participagdo social e da melhoria continua dos servicos publicos. Ao longo do periodo,
foram tratadas manifestacdes registradas na Plataforma Fala.BR e pedidos de acesso a
informagdo, garantindo o cumprimento dos prazos legais e o adequado atendimento as
demandas da sociedade.

A atuagdo da Ouvidoria-Geral da AGU contemplou o tratamento de denuncias,
reclamacgdes, solicitacbes, sugestdes, elogios, pedidos de simplificacdo e pedidos de
acesso a informagdo, além do monitoramento do desempenho das unidades
demandadas e da identificagdo dos temas mais recorrentes. O relatdrio apresenta
indicadores de desempenho, como tempo médio de resposta, indice de resolutividade,
niveis de satisfacdo dos usudrios e cumprimento dos prazos previstos na Lei de Acesso a
Informagdo, permitindo avaliar os avangos alcancados e identificar oportunidades de
aprimoramento.

Também sdo apresentados os resultados das agdes de transparéncia ativa e passiva,
da avaliagdo dos servicos publicos, da atualiza¢do da Carta de Servigos ao Usudrio e das
iniciativas implementadas ao longo do exercicio para fortalecer a governanga,
aperfeicoar processos e ampliar a qualidade do atendimento prestado pela AGU.
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Ao transformar as informagdes provenientes do relacionamento com os cidaddos em
subsidios para a gestdo, a Ouvidoria-Geral da AGU reafirma seu papel como instrumento
de escuta institucional, contribuindo para a tomada de decisGo, o aperfeicoamento
continuo dos servicos publicos e o fortalecimento da confianca da sociedade na
Advocacia-Geral da Uniéo.

3. SOBRE A OUVIDORIA

A Ouvidoria-Geral da AGU, criada pelo Ato Regimental n2 3, de 15 de agosto de
2007, e vinculada ao Gabinete do Ministro (GM), é a unidade responsavel pelo
tratamento das manifesta¢des de ouvidoria, em conformidade com a Lei n2 13.460, de
26 de junho de 2017, e pelo Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), nos termos da Lei
n? 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacdo — LAI).

Como canal permanente de interlocu¢do entre a sociedade e a AGU, a Ouvidoria-
Geral da AGU tem como missdao promover o didlogo entre os cidadaos e a instituicdo,
assegurando o tratamento imparcial, independente e qualificado das manifesta¢des de
ouvidoria e dos pedidos de acesso a informacdo. Dessa forma, contribui para o
fortalecimento da transparéncia, da participagdo social, do controle social e da melhoria
continua dos servigos publicos prestados pela Advocacia-Geral da Unido.

No dambito da Lei de Acesso a Informacdo, compete a Ouvidoria-Geral da AGU
assegurar o cumprimento da LAI, monitorar sua implementacdo, recomendar medidas
de aperfeicoamento e orientar as unidades internas quanto a sua aplicacdo. Também é
responsavel por receber, analisar e responder as manifestacdes de ouvidoria —
denuncias, reclamacoes, solicitagdes, sugestbes e elogios — e aos pedidos de acesso a
informacdo, garantindo o adequado exercicio desses direitos pelos cidadaos.

Ao longo de sua trajetdria, a Ouvidoria-Geral da AGU tem consolidado sua atuagao
como instrumento de fortalecimento da governancga, da transparéncia publica e da
participacdo cidada, contribuindo para o aperfeicoamento da gestdo institucional, a
prestacdo de contas e o aprimoramento continuo dos servicos oferecidos pela
Advocacia-Geral da Unido.

3.1 Forga de trabalho da Ouvidoria

A equipe atual da Ouvidoria-Geral da AGU, ja incluindo o Ouvidor-Geral da AGU e a
Ouvidora-Geral da AGU Substituta — é formada por 1 (um) membro da carreira de
Procurador Federal, 3 (trés) servidores e 7 (sete) colaboradores terceirizados.

A equipe da ouvidoria participa de cursos de capacitacbes e certificacdes em
ouvidoria publica, tratamento de denuncias, Lei de Acesso a Informacdo e avaliacdo de
servicos, para cumprir adequadamente suas atribuicoes.
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4. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

e Plataforma Fala.BR

Canal oficial para o registro e acompanhamento de manifestacdes de ouvidoria e de
pedidos de acesso a informacdo, incluindo denuncias, reclamacgdes, solicitacdes,
sugestoes, elogios, pedidos de simplificacdo e solicitacdes de acesso a informacao
dirigidos aos dérgdos e entidades da Administragdo Publica Federal. A plataforma esta
disponivel 24 horas por dia no endereco: https://falabr.cgu.gov.br.

e E-mail: ouvidoriaagu@agu.gov.br

As demandas recebidas por e-mail sdao cadastradas pela Ouvidoria-Geral da AGU na
Plataforma Fala.BR para tratamento e acompanhamento, em conformidade com os
procedimentos adotados pela unidade.

e Atendimento Telefénico

Destinado ao fornecimento de orientagdes, esclarecimento de duvidas e informacgdes
sobre os servicos prestados pela Ouvidoria-Geral da AGU.

Telefones: (61) 20268184

e Correspondéncia

Sede Il da AGU — Setor de Industrias Graficas — Qd 6 — Lt 800 — 3° andar — sala 337
Brasilia/DF — CEP 70610-460

e Atendimento Presencial

Atendimento é realizado apds agendamento pelo telefone (61) 2026-8184 ou pelo e-
mail ouvidoriaagu@agu.gov.br

Horario de atendimento: segunda a sexta-feira (exceto feriados), das 9h as 17h.

5. OUVIDORIA EM NUMEROS

Em 2025 a Ouvidoria-Geral da AGU recebeu 4.216 manifestacdes de Ouvidoria,
um aumento de 69% em relacdo em relacdo ao ano de 2024, quando a ouvidoria
registrou 2.493 manifestacdes. Se considerarmos que o ano de 2023 houve uma
situacao atipica, tendo em vista as manifestacdes de 8 de janeiro de 2023 que ensejaram
um aumento muito acima da média de manifestacdes, ainda assim se observa que a
ouvidoria registrou um aumento de 5% no nimero médio de manifestagdes registradas.
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Grafico 01 — Quantitativo de Manifestagdes recepcionadas na Ouvidoria no ano de 2022, 2023, 2024 e
2025

4216

6478

3059

12025 ®m2024 m2023 mW2022

Fonte: Planilha de Controle Interno

Com relacdo a sazonalidade dos pedidos, a Ouvidoria-Geral da AGU ndo possui
variacdo previsivel e ciclica da quantidade de demandas que recebe ao longo do ano,
ficando, normalmente, suscetivel aos acontecimentos politicos e sociais que afetam a

sociedade e impactam na percepcdao da populacdo acerca do papel da AGU no
atendimento destes acontecimentos.

Em 2024 observa-se um maior nimero de demandas no més de maio, em funcdo
das tragédias climaticas no Rio Grande do Sul, contudo, a rigor, as demandas de
ouvidoria ndo possuem um carater sazonal.

Gréfico 02 — Comparativo mensal das manifestagGes recebidas em 2024 e 2025.

Comparativo mensal das manifestagdes - 2024 e 2025

JAN FEV. MAR | ABR MAI JUN JUL = AGO SET OUT | NOV @ DEZ
w2024 219 219 253 234 264 127 184 249 182 262 178 199
m2025 329 324 342 366 410 368 374 343 352 374 361 273

m 2024 m2025

Fonte: Planilha de Controle Interno
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5.1. Detalhamento por tipo de manifestagao

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:

e Solicitagdo: Manifestacgdo na qual o cidaddao solicita informagses,
esclarecimentos ou a realizagao de algum servigo.

e Denuncia: Informagdo que relata praticas irregulares, ilegais ou antiéticas,
visando a apuracdo e correcdo por parte da instituicao.

e Comunicagao: Termo utilizado para a denuncia registrada de forma an6nima,
nao sendo passivel, portanto, de acompanhamento pelo(a) autor(a).

e Reclamagdo: Expressao de insatisfacdao ou desagrado em relagdao a um servico,
conduta ou decisdo da instituicdo.

e Elogio: Demonstracdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido.

e Sugestado: Proposicao de ideias, melhorias ou inovagdes que visam contribuir
para o aprimoramento dos servicos oferecidos.

e Simplifique: Sugestdo de ideias para desburocratizar o servigo publico.

Os graficos a seguir apresentam a distribuicdo das manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria-Geral da AGU. O primeiro demonstra a participagao percentual de cada tipo
de manifestagdo no exercicio de 2025, enquanto o segundo apresenta o comparativo do
guantitativo de manifestacdes por tipologia nos exercicios de 2024 e 2025:

Gréfico 03 — Percentual das manifestagdes por tipo em 2025.

Manifestagoes por tipo em 2025
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Fonte: Planilha de Controle Interno
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Grafico 04 — Comparativo dos tipos de manifestages recebidas em 2024 e 2025.

Comparativo dos tipos de manifesta¢6es recebidas em

2024 e 2025
Comu:lcaga Denuncia Elogio Reclamagdo Simplifique = Solicitagdo = Sugestdo
W 2025 588 564 9 661 0 1260 77
w2024 551 452 12 570 3 871 34

W 2025 m2024

Fonte: Planilha de Controle Interno

5.2. Representatividade das areas técnicas

A Ouvidoria-Geral da AGU recebe manifestacdes sobre os mais diversos assuntos, as
quais sao analisadas quanto a sua competéncia. Esse processo envolve a avaliagdo do
conteldo da manifestacdo e, quando necessdario, a realizacdo de pesquisas para
identificar o 6rgdo ou a entidade efetivamente responsavel pelo tratamento da
demanda.

Quando a matéria estiver relacionada as atribuicdes da AGU, a manifestacdo é
encaminhada ao drgdo da AGU competente. Nos casos em que o assunto nao se insere
na esfera de atuacdo da Instituicdo, a Ouvidoria-Geral da AGU realiza a identificacdo do
orgdo ou da entidade responsavel e promove o devido encaminhamento, como para
ministérios e outros 6rgdos da Administracdo Publica.

Assim, mesmo quando a manifestacdo é direcionada a drgdos externos a AGU, ela é
contabilizada pela Ouvidoria-Geral da AGU, uma vez que ha atuacdo efetiva da equipe
na analise da demanda, na identificacdo da competéncia e na adocdo das providéncias
necessarias para seu correto encaminhamento.

Os graficos abaixo apresentam, respectivamente, o quantitativo de manifestacdes
encaminhadas aos érgaos da AGU em 2025 e a distribuicdo percentual das unidades
mais demandadas no periodo.
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Grafico 05 — Percentual dos 6rgdos da AGU mais demandados em 2025.

Orgaos da AGU mais demandados em 2025
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Fonte: Planilha de Controle Interno

Gréfico 06 — Quantitativo de manifestagdes recebidas pelos érgaos da AGU em 2025.

Quantitativo de manifestagoes recebidas pelos 6rgaos da
AGU em 2025
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Fonte: Planilha de Controle Interno

AGU

ADVOCACIA-GERAL DA UNIAO




5.3. Assuntos mais demandados

As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria-Geral da AGU abrangem diversos temas
relacionados a atuacdo institucional da Advocacia-Geral da Unido. A seguir, apresentam-
se 0s assuntos mais demandados no ano de 2025.

Grafico 07 — Assuntos mais demandados a Ouvidoria-Geral da AGU em 2025.

Assuntos mais demandados a Ouvidoria-Geral da AGU
em 2025
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Fonte: Planilha de Controle Interno e Painel Resolveu da CGU

5.4. Perfil informado dos usuarios

Em relagao ao perfil dos manifestantes que informaram seus dados, temos as
seguintes caracteristicas:

e Idade - 49% possuem entre 40-59 anos; 30% entre 20-39 anos e 18%
possuem entre 60-79 anos;

e Geénero - 63% Sao homens; 35% Mulheres e 1,6% outros;

e Racga/cor - 48,52% se identificam como Branca; 37,04% Parda; 10,37% Preta;
2,59% Amarela e 1,48% Indigena;
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e Escolaridade — 37,85% Ensino Superior; 23,61 Ensino Médio; 23,61 Pds-
graduacdo; 8,33 Mestrado/Doutorado, 5,56% Ensino Fundamental e 1,04%
Ndo possui instrugao formal.

5.5. Prazo e Resolutividade das manifestacdes de ouvidoria

E importante registrar que a Ouvidoria-Geral da AGU obteve em 2025 um total de
96% de resolutividade das manifestacdes de ouvidoria, sendo que 99,9% das demandas
foram atendidas dentro do prazo e o tempo médio de atendimentos das demandas foi
de 17,6 dias conforme Painel Resolveu da CGU.

6. ANALISE DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO (SIC)

A Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagao — LAI),
garante a qualquer pessoa o direito de solicitar informac¢des produzidas ou custodiadas
pelos d6rgdos e entidades da Administragdo Publica, ressalvadas as hipoteses legais de
restricao de acesso.

Além da divulgacdo espontanea de informacles pelos orgdaos publicos
(transparéncia ativa), a LAl assegura ao cidaddo o direito de requerer informacdes
especificas por meio do Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), operacionalizado na
Plataforma Fala.BR. Nessa modalidade, conhecida como transparéncia passiva, o
cidaddo pode registrar pedidos de acesso a informacdo e acompanhar sua tramitacdo
de forma eletroénica.

No ambito da Advocacia-Geral da Unido, os pedidos de acesso a informacao
registrados na Plataforma Fala.BR passam por andlise da Ouvidoria-Geral da AGU, que
verifica a competéncia para atendimento da solicitacdo. Quando a informacdo é de
responsabilidade da AGU, o pedido é encaminhado ao érgao competente para
elaboracao da resposta. Nos casos em que a matéria nao se insere na esfera de atuacao
da Instituicdo, a Ouvidoria-Geral da AGU identifica o érgao ou a entidade competente e
promove o devido encaminhamento.

A seguir, sdo apresentados os principais indicadores referentes aos pedidos de
acesso a informacao recebidos pela AGU no exercicio de 2025.

6.1 Total de Pedidos de Acesso a Informacgao — LAl

Em 2025, a Ouvidoria-Geral da AGU registrou 1.053 pedidos de acesso a informacao,
representando um aumento de 10% em relacdo a 2024. Apesar desse crescimento, o
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guantitativo permanece inferior ao registrado em 2023, quando houve um aumento
expressivo de solicitacdes relacionadas aos eventos de 8 de janeiro.

O grafico a seguir apresenta a evolucdo dos pedidos de acesso a informacao
recebidos pela AGU no periodo de 2022 a 2025.

Gréfico 08 — Comparativo dos pedidos de acesso a informacdo recebidos pela AGU (2022-2025).

Comparativo dos pedidos de acesso a informagao
recebidos pela AGU (2022-2025)

1547
958 1053
755
2022 2023 2024 2025
| Al 755 1547 958 1053

Fonte: Planilha de Controle Interno

O gréafico a seguir apresenta o comparativo mensal dos pedidos de acesso a
informacdo registrados em 2024 e 2025, permitindo visualizar a evolucdo da demanda
ao longo do ano e identificar as variacdes observadas entre os dois periodos.

Gréfico 09 — Comparativo mensal dos pedidos de acesso a informacdo — 2024 e 2025

Comparativo mensal dos pedidos de acesso a
informacao — 2024 e 2025

M

JAN = FEV.  MAR ABR MAI  JUN | JUL AGO SET OUT NOV DEZ
—)024 86 84 87 85 62 55 63 77 97 111 95 56
2025 123 106 81 95 84 77 92 86 80 93 74 62

e ) 024 s 2025

Fonte: Planilha de Controle Interno
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Verifica-se que o numero de pedidos de acesso a informagdo apresentou
oscilagdes ao longo de ambos os anos, com meses de crescimento e de reducdo. Ainda
assim, 2025 encerrou o periodo com quantitativo superior ao registrado em 2024.

7

Além da analise da evolucdo dos pedidos de acesso a informacdo, é importante
observar sua representatividade em relagdo ao conjunto das demandas recebidas pela
Ouvidoria-Geral da AGU. Embora as manifestacdes de ouvidoria constituam a maior
parte dos registros, os pedidos de acesso a informag¢dao mantiveram participagao
significativa, correspondendo, em média, a cerca de 20% do total de demandas
recebidas no periodo analisado. Esse resultado evidencia a relevancia do Servi¢co de
Informacgao ao Cidadao (SIC) como instrumento de promogdo da transparéncia publica
e de garantia do direito de acesso a informacgao.

O gréfico a seguir apresenta o comparativo entre as manifestacdes de ouvidoria e os
pedidos de acesso a informacdo recebidos pela Ouvidoria-Geral da AGU no periodo de
2022 a 2025.

Gréfico 10 — Comparativo das manifestagdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informagdo
recebidos pela AGU (2022-2025).

COMPARATIVO (2022-2025).

8025
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5269
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3451
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154

105

755 I 9i8 I
2022 2023 2024 2025
= LAI 755 1547 958 1053
B ManifestagOes 3059 6478 2493 4216
mTOTAL 3814 8025 3451 5269

Fonte: Planilha de Controle Interno
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6.2. Assuntos mais demandados — Pedidos de Acesso a Informacgao — LAl

Com o objetivo de identificar os temas de maior interesse dos cidadaos, o grafico
a seguir apresenta a distribuicdo dos principais assuntos dos pedidos de acesso a
informacao registrados pela Advocacia-Geral da Unido em 2025, conforme classificagdao
da Central de Painéis da Controladoria-Geral da Unido (CGU).

Gréfico 11 — Assuntos mais demandados de Pedidos de Acesso a Informagdo em 2025.

Transparéncia e acesso a informagao _ 15,38%
Concurso e processos seletivos _ 11,54%
Informagdes processuais _ 11,54%
Atendimento ao publico _ 6,01%
Gestdo de Pessoas _ 3,37%

Fonte: Painel LAl da Controladoria-Geral da Unido — CGU

Conforme demonstrado no grafico, o assunto Transparéncia e acesso a
informacdo foi o mais demandado, representando 15,38% dos pedidos registrados em
2025. Em seguida, destacaram-se os temas Concursos e processos seletivos e
Informagdes processuais, ambos com 11,54% das solicitagdes. Também figuraram entre
0s assuntos mais recorrentes Atendimento ao publico (6,01%) e Gestdo de Pessoas
(3,37%). A diversidade dos temas evidencia a amplitude das informagdes solicitadas
pelos cidadaos e reforca o papel da Ouvidoria-Geral da AGU na garantia do direito de
acesso a informacao e na promocgao da transparéncia publica.

6.3. DecisoOes do pedido inicial de acesso a informagao

O grafico a seguir apresenta a distribuicdo das decisdes proferidas nos pedidos
iniciais de acesso a informacdo no exercicio de 2025. Observa-se que a maior parte das
solicitagdes resultou em concessao de acesso, correspondente a 70% do total analisado.
Em seguida, destacam-se os casos de acesso negado (14%) e de acesso parcialmente
concedido (10%).

As demais decisdes corresponderam a uma pequena parcela das solicitagdes,
abrangendo casos de informagdo inexistente (4%), 6rgdo sem competéncia para
responder sobre o assunto (2%), além de pergunta duplicada ou repetida e de
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solicitacdes que nao se enquadravam como pedido de acesso a informacao, ambas com
percentual residual.

Gréfico 12 — Percentual das decisGes proferidas nos pedidos iniciais de acesso a informagdo
registrados em 2025

Decisdes no Pedido Inicial

B Acesso Concedido

B Acesso Negado

1 Acesso Parcialmente Concedido
Informacgdo Inexistente

m Orgido ndo tem competéncia
para responder sobre o assunto

M Pergunta Duplicada/Repetida

B N3o se trata de solicitagdo de
informagao

Fonte: Painel LAl da Controladoria-Geral da Unitio — CGU

Os resultados evidenciam que a maior parte das solicitacdes teve acesso total ou
parcial as informacdes requeridas, reforcando o compromisso da Advocacia-Geral da
Unido com a transparéncia e a garantia do direito de acesso a informacdo, observadas
as hipodteses legais de restricdo de acesso e os limites de competéncia previstos na Lei
n212.527/2011.

6.4. Motivacao dos acessos negados

Ao responder um pedido de acesso a informacao, o érgao pode negar totalmente o
acesso a informacado, devendo obrigatoriamente indicar o motivo da negativa. O grafico
mostra o percentual de marcacdo por cada motivo de negativa.
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Grafico 13 — Percentual motivagdo dos acessos negados em 2025.

Motivacao dos acessos negados em 2025

Sigilo especifico _ 76,04%
Pedido genérico - 8,33%
Exige tratamento adicional de dados - 6,25%
Processo decisério em curso - 5,21%

Pedido desproporcional ou desarrazoado . 4,17%
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Fonte: Painel LAl da Controladoria-Geral da Uniéio — CGU

6.5. Prazo de resposta dos pedidos de acesso a informacgao

Em 2025, a Ouvidoria-Geral da AGU respondeu a 100% dos pedidos de acesso a
informacdo recebidos, com prazo médio de atendimento de 24,9 dias, ndo sendo
registradas respostas fora do prazo legal, conforme dados da Central de Painéis da CGU.

Ressalta-se que parte das solicitacdes recebidas apresentou maior grau de
complexidade, envolvendo pedidos extensos, com multiplos questionamentos e
diversos itens a serem analisados, bem como demandas que demandaram a articulacdo
com diferentes unidades da Advocacia-Geral da Unido para levantamento e
consolidacdo das informagdes necessarias a elaboragdo das respostas.

6.6. Recursos — Pedidos de Acesso a Informacgdo — LAI

Em 2025, a Ouvidoria-Geral da AGU recebeu 79 recursos referentes as respostas dos
pedidos de acesso a informacgdo. Nos termos da Lei n2 12.527/2011, o solicitante pode
recorrer quando ndo concordar com a decisdo proferida no pedido inicial, observando-
se as instancias recursais previstas na legislacdo. O grafico a seguir apresenta a
distribuicdo dos recursos interpostos em cada instancia no exercicio de 2025.
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Grafico 14 — Demonstrativo da quantidade de recursos em 2025.
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Fonte: Painel LAl da Controladoria-Geral da Uniéio — CGU

O grafico demonstra a distribuicdo dos recursos interpostos em 2025 por instancia
recursal, permitindo acompanhar o volume de contestacdes apresentadas pelos
solicitantes apds a resposta inicial. A andlise desses dados contribui para o
monitoramento da qualidade das respostas fornecidas e do adequado cumprimento dos
procedimentos previstos na Lei de Acesso a Informacgao.

Com o objetivo de analisar a evolugdao das contestacdes apresentadas pelos
solicitantes, o grafico a seguir apresenta o comparativo da quantidade de recursos
interpostos nos exercicios de 2024 e 2025.

Gréfico 15 — Comparativo da quantidade de recursos entre 2024 e 2025.
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Fonte: Painel LAl da Controladoria-Geral da Unido — CGU
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Em 2025, verificou-se aumento no nimero de recursos em relacao a 2024, indicando
maior utilizagdo das instancias recursais pelos solicitantes.

6.7. DecisOes dos Recursos de Acesso a Informagao

As decisdes proferidas nos recursos interpostos em face das respostas aos pedidos
de acesso a informacgao refletem o resultado da anadlise realizada pelas instancias
recursais, evidenciando a distribuicdo entre recursos deferidos, parcialmente deferidos,
indeferidos e demais decisdes, conforme apresentado no grafico a seguir.

Grafico 16 — Percentual de decisdes dos recursos de acesso a informagdo em 2025.

DecisOes dos Recursos de Acesso a Informagao -
2025
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Fonte: Painel LAl da Controladoria-Geral da UniGio — CGU

6.8. Prazo de resposta dos Recursos de Acesso a Informagado

Em 2025, a Ouvidoria-Geral da AGU acompanhou o atendimento dos recursos
interpostos nas instancias recursais, observando os prazos previstos na Lei n?
12.527/2011. O tempo médio de atendimento dos recursos foi de 6 dias, com 95% das
respostas encaminhadas dentro do prazo legal.
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7. TRANSPARENCIA ATIVA

A Transparéncia Ativa consiste na divulgacdo espontanea de informagbes de
interesse  publico pelos O6rgdos e entidades da Administracdo Publica,
independentemente de solicitacdo dos cidaddos. Essa pratica tem como objetivo
ampliar o acesso a informacdo, fortalecer o controle social e promover maior
transparéncia na gestdo publica, em conformidade com os principios estabelecidos pela
Lei n2 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagdo — LAI).

Nesse contexto, a Ouvidoria-Geral da AGU acompanha continuamente o
cumprimento dos requisitos de Transparéncia Ativa, avaliando a disponibilizacdo das
informacgdes institucionais no Portal da AGU e nos demais canais oficiais de
comunica¢do. O monitoramento busca assegurar que os dados estejam acessiveis,
atualizados e apresentados de forma clara a sociedade.

O grafico a seguir apresenta o resultado da avaliagdo dos itens de Transparéncia
Ativa no ambito da Advocacia-Geral da Unido. A analise considerou 49 itens avaliados,
conforme os critérios estabelecidos para verificagdao da disponibilizacdo das informacgdes
publicas.

Grafico 16 — Percentual transparéncia Ativa em 2025.
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Fonte: Painel LAl da Controladoria-Geral da Unido — CGU
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Verificou-se que 47 itens (96%) cumprem integralmente os requisitos de
Transparéncia Ativa, demonstrando elevado nivel de atendimento as obrigacdes de
divulgacao de informagdes publicas.

Os 2 itens restantes (4%) foram classificados como “cumpre parcialmente”,
indicando a necessidade de ajustes pontuais para o atendimento integral aos critérios
estabelecidos.

O resultado evidencia o compromisso institucional da Advocacia-Geral da Unido com
a promocdo da transparéncia publica, o acesso a informacdo e o aprimoramento
continuo das praticas de disponibilizacdo de dados aos cidadaos.

8. SATISFACAO DO USUARIO

A Plataforma Fala.BR disponibiliza aos usudrios um mecanismo de avaliacdo da
qualidade das respostas aos pedidos de acesso a informacdo fornecidas pelos 6rgaos
publicos, por meio de uma escala de 1 a 5, cujo preenchimento é facultativo. Em 2025,
o indice geral de satisfacdo registrado foi de 3,93, evidenciando uma percepc¢ao positiva
dos usudrios quanto ao atendimento prestado e a conducdo dos pedidos de acesso a
informacao.

Imagem 01 — Percentual nivel geral de satisfacdo dos pedidos de LAl em 2025.
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3,93

Fonte: Painel LAl da Controladoria-Geral da UniGio — CGU
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Em relacdo as demais manifestacdes de Ouvidoria, observou-se baixa adesdo dos
cidaddos ao instrumento de avaliacdo de satisfacdo disponibilizado na Plataforma
Fala.BR. No periodo avaliado, apenas 2,8% das manifestagdes registradas receberam
avaliacdo dos usudrios, percentual que representa uma amostra limitada para a
realizacdo de analises mais aprofundadas e representativas acerca da percepcao dos
usuarios sobre a qualidade das respostas fornecidas.

Ainda assim, a avaliacdo da satisfagdo dos usudrios constitui importante
ferramenta para o aprimoramento continuo da atuacdao da Ouvidoria-Geral da AGU,
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permitindo identificar oportunidades de melhoria e subsidiar o aperfeicoamento dos
processos internos, da comunicacdo com os usuarios e da qualidade das respostas
apresentadas.

Com o objetivo de ampliar a participacdo dos usuarios nesse processo avaliativo,
a Ouvidoria-Geral da AGU promoverd acdes de divulgacdo e sensibilizacdo sobre a
importancia do preenchimento da pesquisa de satisfacdo disponibilizada na Plataforma
Fala.BR. Espera-se, com essa iniciativa, aumentar a representatividade das avaliagdes e
fortalecer esse indicador como instrumento de monitoramento e aperfeicoamento
continuo da qualidade dos servigos prestados.

Embora a avaliacdo de satisfagdo represente importante instrumento para aferir a
percepcdo dos usuarios, a analise da atuacdo da Ouvidoria-Geral da AGU também
considera indicadores relacionados a efetividade do atendimento prestado. Nesse
contexto, a resolutividade das manifestacdes constitui elemento essencial para avaliar
a capacidade institucional de promover o adequado tratamento das demandas
recebidas.

Imagem 02 — Percentual resolutividade manifestacGes de ouvidoria em 2025.

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

S5im Mo
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* Considera as manifestages com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: Painel resolveu da Controladoria-Geral da Unido — CGU

9. ACOES DA OUVIDORIA

No exercicio de 2025, a Ouvidoria-Geral da AGU promoveu iniciativas voltadas ao
aprimoramento de seus processos internos, a ampliacdo da transparéncia institucional
e ao fortalecimento dos canais de relacionamento com o cidaddo, destacando-se as
seguintes acoes:
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Modernizagao do Sitio Eletronico: Reestruturacdo da pdgina da Ouvidoria-Geral da
AGU no portal da Advocacia-Geral da Unido, com o objetivo de aprimorar a
navegabilidade, facilitar o acesso as informacdes e ampliar a disponibilizacdo de
ferramentas de participacao e controle social.

Atualizacdao da Carta de Servigos ao Usuario: Revisdo e atualizacdo da Carta de
Servicos ao Usudrio, tornando o instrumento mais dindmico, acessivel e informativo
quanto as competéncias institucionais, servicos prestados e formas de atendimento
disponibilizadas pela AGU.

Articulacdo Interna: Realizacdo de reunides estratégicas com representantes os
diversos o¢rgaos da Advocacia-Geral da Unido, visando fortalecer a integragao
institucional, aprimorar a comunica¢do interna e promover maior eficiéncia no
tratamento das demandas apresentadas pelos cidadaos.

Criagao e atualizagcao do Manual Interno da Ouvidoria-Geral da AGU: Elaboracgdo e
revisdo técnica do manual interno da Ouvidoria-Geral da AGU, com o propdsito de
consolidar procedimentos, alinhar praticas as normativas vigentes e promover maior
padronizacdo das atividades desenvolvidas.

Padronizagao dos fluxos internos: Atualizacdo dos fluxogramas relacionados aos
procedimentos da Ouvidoria e do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC),
proporcionando maior organizacao, previsibilidade, transparéncia e agilidade na andlise
e tramitacdo das demandas.

Aprimoramento da Transparéncia Ativa e da gestao da informacgao: Instituicdo de
processo interno para articulacdo com os érgaos da Advocacia-Geral da Unido, com o
objetivo de promover a atualizacdo periddica dos itens de Transparéncia Ativa
disponibilizados nos canais institucionais, bem como o acompanhamento dos processos
classificados quanto ao grau de sigilo (reservado, secreto e ultrassecreto), em
conformidade com a Lei n? 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo) e demais
normativos aplicaveis.

10. DESAFIOS E MEDIDAS DE APRIMORAMENTO

Durante o exercicio de 2025, a Ouvidoria-Geral da AGU enfrentou desafios
estratégicos que impactaram o fluxo operacional, especialmente no que se refere a
articulagcdo com as unidades responsaveis pelo fornecimento de informacées e subsidios
necessarios ao tratamento das manifestacdes, bem como a busca pela redugdo do
tempo de resposta aos usudrios.

Entre os principais desafios identificados, destacam-se:

e Dificuldades de relacionamento e descumprimento recorrente de prazos pelas
areas respondentes.
e Instabilidades e inconsisténcias na plataforma Fala.BR.
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e Aumento expressivo no volume de recursos interpostos.

e Ampliacdo da divulgacdo da Ouvidoria-Geral da AGU como canal de acolhimento
e atendimento para dendncias internas.

e Baixa adesdo a pesquisa de satisfacdo e desafios na métrica de avaliacdo dos
usuarios.

Como medida de enfrentamento aos desafios identificados, a Ouvidoria-Geral da
AGU realizou, em 2025, consultoria na modalidade de assessoramento junto a
Secretaria de Controle Interno da AGU, com o objetivo de aprimorar os procedimentos
relacionados a transparéncia passiva e ao tratamento das manifestacdes recebidas.

A partir das recomendagdes apresentadas na consultoria, atualmente em fase de
implementacao, foi iniciada a elaboragdo de normativo especifico destinado a disciplinar
os fluxos internos de atendimento, incluindo a definicdo de prazos para atuacdo das
unidades responsaveis, com vistas a reducdao do tempo médio de resposta, maior
previsibilidade dos procedimentos e aprimoramento da eficiéncia operacional.

Além das medidas voltadas a melhoria dos fluxos de trabalho, a Ouvidoria-Geral
da AGU vem desenvolvendo a¢des destinadas ao fortalecimento da cultura institucional
de respeito, igualdade e prevencdo de condutas inadequadas, especialmente no que se
refere ao acolhimento e tratamento das manifestacdes relacionadas a assédio e
discriminagao.

Nesse contexto, destacam-se as seguintes iniciativas:

e Sensibilizagdo e conscientizagdo: realizacdo de agdes de comunicagao
institucional voltadas a prevencdo e ao enfrentamento de condutas
inadequadas, com divulgacdo de informacdes e dos canais disponiveis, por meio
de materiais informativos e demais recursos internos de comunicacao.

e Capacitagdo e formagdo: incentivo a participacdo em acbes de capacitacao
destinadas a membros, servidores, colaboradores terceirizados, chefias e
liderancas, com foco no acolhimento, encaminhamento e tratamento adequado
de situacdes relacionadas a assédio e discriminacao.

e Acolhimento e tratamento humanizado de deniincias: atuacdo no recebimento
e tratamento das manifestacdes relacionadas ao tema, assegurando escuta
qualificada, confidencialidade, respeito e protecao aos envolvidos.

e Monitoramento e produc¢do de informagdes: organizacdo e consolidacdo de
dados das demandas recebidas, contribuindo para o aprimoramento
institucional e subsidiando agdes relacionadas a prevencado e enfrentamento de
condutas inadequadas.
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11. CONSIDERACOES FINAIS

O exercicio de 2025 marcou o fortalecimento da atuacdo da Ouvidoria-Geral da
Advocacia-Geral da Unido, com avancos na consolidacdo de seu papel como canal de
didlogo entre a Administragdo Publica e a sociedade, promovendo a participagao social,
a transparéncia e o aprimoramento dos servicos prestados pela Institui¢do.

No periodo, a Ouvidoria-Geral da AGU realizou o tratamento das manifestacdes
recebidas, incluindo pedidos de acesso a informacgao, recursos, denuncias, reclamagdes,
solicitagcdes e sugestdes, reafirmando sua importancia como instrumento de escuta
ativa e fonte de informagdes para melhoria da gestdo publica.

No dmbito da transparéncia, foram desenvolvidas acdes de aprimoramento da
Transparéncia Ativa e Passiva, com atualizagdo de informagdes disponibilizadas nos
canais institucionais, articulacdo com as unidades responsaveis e implementacdo de
procedimentos internos para acompanhamento de informacgdes classificadas quanto ao
grau de sigilo, em conformidade com a Lei n® 12.527/2011.

Também foram promovidas iniciativas de moderniza¢do dos processos internos,
incluindo a reestruturacdo do sitio eletronico, atualizacdo da Carta de Servigos ao
Usudrio, revisdo de normativos internos, padronizacdo de fluxos da Ouvidoria e do
Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), além do fortalecimento da articulagao
institucional.

Os desafios relacionados ao aumento da demanda, a integracdo com as areas
responsaveis pelas respostas, as instabilidades sistémicas e ao aprimoramento dos
mecanismos de avaliacdo da satisfacdo dos usudrios impulsionaram a adocdo de
medidas estruturantes, com destaque para a consultoria realizada junto a Secretaria de
Controle Interno da AGU, voltada ao aperfeicoamento dos procedimentos de
transparéncia passiva.

Em relagdo as manifesta¢des sobre assédio e discriminacdo, a Ouvidoria-Geral da
AGU reafirmou seu papel de acolhimento e escuta qualificada, contribuindo para o
fortalecimento de uma cultura institucional baseada no respeito, na igualdade e na
valorizagcao das pessoas, por meio de ac¢des de sensibilizagdo, divulgacao e capacitacgao.

Os resultados alcangados em 2025 demonstram o compromisso da Ouvidoria-
Geral da AGU com a melhoria continua de seus processos, a ampliacdo da transparéncia
e o fortalecimento da relagdo de confianca com seus usuarios. Para os préoximos ciclos,
permanecera empenhada no aperfeicoamento das praticas institucionais, na eficiéncia
dos atendimentos e na consolidacdo de uma Advocacia-Geral da Unido cada vez mais
acessivel, transparente e alinhada as necessidades da sociedade.
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