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|. APRESENTACAO

O presente Relatério de Gestdo visa apresentar um panorama sobre os
assuntos mais demandados, e tendo como finalidade precipua o aprimoramento da
gestdo publica, bem como garantir a transparéncia das agbes realizadas, além das
melhorias na atuacdo da qualidade dos servigos prestados pela Ouvidoria-Geral da
Advocacia-Geral da Unido — OGAGU.

Em cumprimento ao artigo 14, 1l da Lei n° 13.460/2017, que dispde sobre
participacao, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos da
administragcao publica, as ouvidorias publicas deverao elaborar, anualmente, o
Relatério de Gestao, cujo objetivo fundamental é dar visibilidade dos resultados dos
sevicos de informacgdes, manifestagdes tipicas de ouvidoria (sugestdes, denuncias,
comunicagoes, reclamagdes, elogios, solicitagdes com pedido de providéncias de

demandas de simplificacdo de servigos publicos.

Dessa forma, além de atender a exigéncia legal, o Relatério de Gestao é
composto de dados, quadros e graficos que evidenciam o quantitativo realizado quanto

aos servicos prestados pela Ouvidoria-Geral da AGU.

Il. CANAIS DE ATENDIMENTO

A partir de 01/08/2019, os sistemas governamentais de ouvidoria (e-Ouv) e
de acesso a informacéao (e-SIC) no Brasil, foram integrados ao Fala.BR — Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéao, desenvolvido pela Controladoria-Geral
da Unido — CGU. Esta plataforma permite aos cidadéos registrar seus pedidos de
informagdes publicas e manifestagbes de ouvidoria, em conformidade com a Lei de

Acesso a Informagao - LAl e o Cddigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos.

A principal forma de interagéo entre a Ouvidoria-Geral da Advocacia-Geral da
Unidao e os usuarios se da pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao - Fala.BR, sem prejuizo da interagdo com os usuarios por meio de outros

canais de acesso (telefone, e-mail, carta), sendo apos devidamente cadastradas no
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Plataforma Fala.BR.

Qualquer cidadao é parte legitima para registrar manifestagbes junto a
Ouvidoria-Geral da Advocacia-Geral da Unido, podendo fazé-lo através dos canais de

atendimento, abaixo:

Plataforma
Fala.BR

Porta
de

Sistema de
Inteligéncia Entrada
Juridica da
AGU (Sapiens
2.0)

Telefones, e-

mails e cartas;

Imagem 1. Canais de atendimento da Ouvidoria-Geral da Advocacia-Geral da Unido

Ill. MANIFESTACOES

A Ouvidoria-Geral da AGU — OGAGU, recebeu no ano de 2022, um total de

3059 manifestacodes.

O tempo médio de resposta das manifestacdes recebidas pela OGAGU, por
meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagédo — Fala.BR, foram

de aproximadamente 5 dias.
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O grafico abaixo destaca o comparativo das manifestagdes recebidas pela
OGAGU nos anos de 2021 e 2022:

COMPARATIVO ANUAL DE MANIFESTACOES
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Grafico 1. Comparativo anual de manifestagées cadastradas pela Ouvidoria de 2021 e 2022. Fonte: Painel
Resolveu — CGU.

Conforme informagdes do Painel Resolveu, os meses em que a OGAGU,
recebeu maior numero de manifestagdes, foi nos meses de margo (301), setembro
(297), outubro (307) e novembro (292) no ano de 2022, conforme série historica das
manifestagdes abaixo:

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
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Grafico 2. Série histérica das manifestagbes no ano de 2022. Fonte: Painel Resolveu — CGU.
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IV. MANIFESTACOES POR UNIDADES DA AGU

Conforme informagdes contidas na planilha de controle interno da Ouvidoria-
Geral da AGU, em 2022, a Procuradoria-Geral Federal e a Secretaria-Geral da
Administracdo, receberam o maior numero de manifestacdes, totalizando 26%,

conforme grafico abaixo:

MANIFESTAGOES UNIDADES INTERNAS DA AGU - 2022
CSAGU  pacu
2% o
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Gréfico 3. Manifestacbes unidades internas da AGU no ano de 2022. Fonte: Planilha de controle interno.

V. 1iPos DE MANIFESTAGOES

A Ouvidoria-Geral da Advocacia-Geral da Unido recebe diferentes tipos de
manifestacdes, a saber:

* Denuncia: comunicagado que indica a pratica de irregularidade ou de ato
ilicito cuja solugao dependa da atuacao dos 6rgaos apuratérios competentes, onde o
usuario pode se identificar ou n&o;

* Reclamagao: demonstracdo de insatisfagdo referente a prestagdo do
servigo publico.

» Solicitagdo: requerimento para adogdo de providéncias por parte da
Administracédo Publica.
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* Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados.

* Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo
oferecido, ou atendimento recebido.

* Simplifique: solicitacdo para simplificar os servigos prestados pela

Administracédo Publica.

O grafico a seguir destaca a porcentagem dos tipos de manifestacoes
recebidas pela OGAGU no decorrer de 2022:

COMPARATIVO DE TIPOS DE MANIFESTAGOES
RECEBIDAS - 2022

Comunicagao
22%

Reclamagao

Simplifique 21%
0% B Reclamagdo
Elogio i Solicitagdo
1%
B Denuncia
Sugestao B Sugestao
1% M Elogio
Simplifique

Denuncia B Comunicagao

22% Solicitagao

33%

Grafico 4. Porcentagem do tipos de manifestagées recebidas no ano de 2022. Fonte: Painel Resolveu - CGU

De acordo com os dados apresentados, observamos que o maior numero de

manifestacdes recebidas foram de Solicitacdo, com percentual de 33%.

O atendimento das manifestagcdes, permite ao cidadao realizar o
acionamento/acompanhamento pela Plataforma Fala.BR, proporcionando maior

transparéncia aos processos.
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Em 2022, foram também realizados 175 arquivamentos, demandas as quais
nao foi possivel compreensao por falta de dados para analise dos pedidos, tendo em

vista a falta de informagdes/dados, por parte do cidadao.

VI. PRINCIPAIS ASSUNTOS

Abaixo, quadro demonstrativo com os assuntos com maior numero de

manifestacdes respondidas e em tratamento pela OGAGU, no ano de 2022.

ASSUNTOS COM MAIOR NUMERO DE
MANIFESTACOES EM 2022

Atendimento

22%

Assisténcia Judicidria

15%

|

Denuncia Crime
14%

Acesso a informacgao
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Denuncia de irregularidade
12%

Direitos Humanos
7%

Ouvidoria
7%

Auxilio

o))
X

Corrupgao
4%

OH
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Grafico 5. Os assuntos com maior numero de manifestagées no ano de 2022. Fonte: Painel Resolveu - CGU

De acordo com os dados apresentados, observa-se que o maior numero de
assuntos recebidos foram: Atendimento (22%), seguido das manifestagbes que
tratavam de assuntos de Assisténcia Judiciaria (15%). Depois, Denuncia crime (14%),

Acesso a informacgédo (13%), Denuncia de irregularidade (12%), Direitos Humanos
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(7%), Ouvidoria (7%), Auxilio (6%) e Corrupcéo (4%).

VI|.PERFIL DOS USUARIOS

Inicialmente, é importante considerar que ao entrar em contato com a
Ouvidoria, e no momento do registro da manifestacao, é solicitado ao cidadao alguns
dados, a fim de coletar informagdes sobre o perfil da populagdo que demanda a
Instituicdo, por meio da Ouvidoria, exceto nos casos em que o usuario opte pelo
anonimato.

Diante disso, é possivel visualizar o perfil publico de atendimento dos
usuarios da Ouvidoria-Geral da AGU, dados extraidos da Painel Resolveu da CGU,

onde é possivel fornecer informagdes sobre o seu perfil, tais como género.

PERFIL DO CIDADAO

FAIXA ETARIA LOCALIZAGAO RACAE COR

Percentual dos manifestantes por género

O

MASCULINO

T

398 (21,6%)

FEMINING
254 (13,8%)

Imagem 2. Perfil do cidad&o recebidos pela Ouvidoria no ano de 2022. Fonte: Painel Resolveu - CGU

Conforme informagdes do Painel Resolveu— CGU, o estado com o maior percentual
das manifestagdes em 2022, é o estado de Sao Paulo, seguido do Rio de Janeiro,
Minas Gerais, Bahia e Distrito Federal, conforme percentual de manifestantes, por
Estado, conforme quadro abaixo:
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PERFIL DO CIDADAO

FAIXA ETARIA GENERO RACA E COR
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Imagem 3. Percentual dos manifestantes por Estado. Fonte: Painel Resolveu - CGU

VIII. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO - LAI

A Ouvidoria-Geral da AGU, no ano de 2022 respondeu a 755 pedidos de
acesso a informagao (média de 64 pedidos mensais).

Ademais, com o grande aumento de manifestagcdes recebidas pela OGAGU,
cabe esclarecer que, mesmo com o direcionamento as areas técnicas da AGU a fim
de subsidiar informagdes, esclarecimentos e/ou complementagédo das respostas das
demandas encaminhadas aos cidadaos, foi observado o prazo estipulado pelo artigo
16 da Lei n°® 13.460/2017, o qual estabelece que a Ouvidoria encaminhara a decisao
administrativa final ao usuario observando o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma
justificada uma unica vez, por igual periodo.

O grafico abaixo destaca o comparativo de manifestacdes recebidas de

Acesso a Informagao pela OGAGU nos anos de 2021 e 2022:
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COMPARATIVO PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO
RECEBIDOS (LAI)
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Grafico 6. Comparativo pedidos de acesso a informagéo de 2021 e 2022. Fonte: Painel LAl - CGU

O grafico abaixo contempla o status dos pedidos recebidos pela OGAGU no
ano de 2022. Desses pedidos, os que foram respondidos com a devida analise, em
tramitacdo que sao os pedidos dentro do prazo legal para resposta e as omissdes que

sao os pedidos sem resposta ou com prazos expirados:

STATUS DOS PEDIDOS

97,483% ‘ '

RESPONDIDOS EM TRAMITACAO OMISSOES

Grafico 7. Status dos pedidos de acesso a informagao do ano de 2022. Fonte: Painel LAl - CGU
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IX. PRINCIPAIS ASSUNTOS - PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO - LAI
Na analise das manifestacdes de Ouvidoria, é possivel verificar os assuntos
com mais especificacbes quanto aos tdpicos oriundos dos pedidos de acesso a
informacdo, uma vez demandados e respondidos pela Ouvidoria-Geral da AGU-
OGAGU, de maneira mais acentuada, proporcionando uma abordagem de

classificagdo do fluxo dos assuntos, com maior numero de manisfestacdes

respondidos no ano 2022.

Para melhor visualizagao, o grafico abaixo apresenta a classificagao dos tipos

de manifestacées mais demandadas pelos cidadaos:

ASSUNTOS COM MAIOR PERCENTUAL DE PEDIDOS DE
ACESSO A INFORMACAO - LAI - 2022

Acesso a Informacgao
Atendimento
Legislagdo
Assisténcia Juridica
Transparéncia
-
Concurso
-
Multa
m-

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Grafico 8. Assuntos com maior percentual de pedidos de acesso a informagdo no ano de 2022. Fonte: Painel LA/ -
CGU
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De acordo com os dados apresentados, observamos que 0 maior numero de
assuntos recebidos foram: Acesso a informacgao (65%), Atendimento (12%), Legislagao

(7%), Assisténcia Juridica (6%), Transparéncia (5%), Concurso (3%) e Multa (2%).

X. MONITORAMENTO RESPOSTAS E PRAZOS - DE PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMAGAO - LAI

Ante a necessidade do monitoramento dos prazos, e da resolutividade das
manifestacdes, cabe elencar que identificada a pertinéncia e analise do pedido de
acesso a informacdo, em se tratando de informacao contida no 6rgao, a Ouvidoria-
Geral da AGU, direciona as areas técnicas para dar continuidade ao atendimento.

Faz-se necessaria esta organizagao tendo em vista alguns fatores, tais como:
atender o direito a informacdo de forma qualificada e sistematizada nos prazos
estabelecidos pela Lei 12.527/2011, que reza 20 dias corridos, prorrogaveis por mais
10, mediante justificativa (art. 11, §1°).

Nesse contexto, a Ouvidoria-Geral da AGU, vem atuando no monitoramento
dos prazos e fluxos, bem como auxilia as areas técnicas, por meio de comunicados e
alertas quanto aos prazos, até sua conclusdo. Essa dinamica tem contribuido para
conscientizar os pontos focais de algumas fragilidades que impactam na satisfatoria
aplicagao dos pedidos de Acesso a Informacao - LAI, especificamente no cumprimento
do prazo estabelecido pelas normais vigentes, haja vista que eventual atraso no
tratamento gera impacto nos indicadores da Ouvidoria.

Cumpre destacar que o Servico de Informacdo ao Cidadao (e-SIC),
coordenado pela Ouvidoria-Geral da AGU, atendeu no ano de 2022 aos pedidos de
acesso a informacédo num tempo médio de resposta de 10 dias.

Tem-se que 97,48%, destas demandas, foram respondidas dentro do prazo
e 12,98% foram prorrogadas, conforme pedido e justificativa das unidades da AGU.

O grafico abaixo destaca o demonstrativo de resposta dentro do prazo e o

uso de prorrogacéao pela OGAGU:

OUVIDORIA-GERAL DA AGU - OGAGU
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CUMPRIMENTO DE PRAZO

Dentro do prazo l 97,48%

Fora do prazo  0,00%

12,93%

USO DE PRORROGACAD RESPOSTADENTRO DO PRAZO
LEGAL

Grafico 9. Resposta dentro do prazo legal de pedidos de acesso a informagéo e prorrogagdo ano de 2022. Fonte:
Painel LAl - CGU

Xl. NEGATIVAS - PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO - LAI

Ao responder um pedido, a Ouvidoria registrar na Plataforma Integrada
Fala.BR, o tipo de decisao, se concedido ou ndo o acesso, se parcialmente concedido,

ou negado, em algum caso que impossibilitou o atendimento da manifestacao.

No ano de 2022, o tipo de decisdo aos pedidos — extraido do Painel da Lei
de Acesso a Informagdo, mostra que a maioria dos pedidos teve o acesso
concedido (54,30%). Havendo um total de 9,14% de negativas de acesso a informagao

pela Ouvidoria-Geral da AGU, conforme mostra o grafico a seguir:

MOTIVOS PARA NEGATIVAS DE ACESSO AOS
PEDIDOS (LAI) 2022

60.00% 54,30%

50,00%
40,00%

30,00%
15,23%

20,00% 11,66% 9,14%
10,00% .
0.00% [] -
Acesso Concedido Orgdo nao tem Ndo se trata de Acesso Negado
competéncia solicitacdo

H Tipo de Resposta aos Pedidos

Grafico 10. Motivo para negativas de acesso aos pedidos (LAl) no ano de 2022. Fonte: Painel LAl - CGU
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Na hipdtese o “6rgao ndo tem competéncia”, o pedido ndo € de competencia
da AGU, n&o sendo possivel reencaminhar. Quando € possivel identificar para qual
orgao, a equipe da Ouvidoria-Geral da AGU faz o redirecionamento ao o6rgao
competente.

O acesso negado atende uma das possibilidades de negativa previstas na
prépria Lei de Acesso a Informacgao (informacgéo inexistente, informagao pessoal
sensivel, processo decisorio em curso), ou ainda no art. 13 do Decreto n. 7724/2012
(pedido genérico, desproporcional, desarrazoado, que exija trabalho adicional,
interpretacéo ou consolidagao de dados e informacgdes, ou servigo de produgdo e ou
tratamento de dados que nao seja de competéncia do 6rgao ou entidade).

E importante salientar, que a Ouvidoria-Geral da AGU quanto aos pedidos
de acesso a informacao postados equivocadamente a instituicdo, sao analisados,
identificados e imediatamente reencaminhados aos 6rgaos responsaveis por meio da
Plataforma Fala.BR ou respondidos ao cidadao com a orientagdo adequada sobre o
orgao competente a que se deve dirigir.

Ademais, com o objetivo principal de identificar as competéncias
constitucionais da Advocacia-Geral da Unido, a Ouvidoria-Geral disponibilizou a Carta
de Servico com as principais competéncias e atuagdes da AGU, a fim de prover um
instrumento de apoio para subsidiar e informar de forma simples e objetiva quanto a
sua atuacgao no que concerne a orientagao junto aos usuarios de servigos publicos no
tratamento das manifestacdes registradas na Plataforma Fala.BR em relacdo ao que a
AGU teria a custodia da informagdo com o objetivo de otimizar as demandas num
percentual maior do que for a competéncia e atribuicdo do 6érgdo demandado, ou seja,
conformar ao maximo possivel a expectativa do demandante com as atribuicoes
constitucionais e legais da AGU, mormente o artigo 131 da Constituicdo Federal de
1988 e Lei completar 75/1993, bem como em linhas gerais a Lei 10.480/2002;

XIl. RECURSOS - PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO - LAI

Cabe ressaltar que, a Lei de Acesso a Informacgao prevé a possibilidade de

Recursos. Dessa forma, no ano de 2022 foram recebidos pela Ouvidoria-Geral da AGU

OUVIDORIA-GERAL DA AGU - OGAGU
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114 recursos, sendo que 72 recursos em 12 instancia, 25 recursos em 22 instancia,
14 recursos em 32 instancia tratados pela Controladoria-Geral da Unido — CGU e, 3
recursos em 4?2 instancia, analisados pela Comissdao Mista de Reavaliacdo de
Informag¢des — CMRI, conforme previsto nos arts. 15 e 16 da Lei 12.527, de 18 de

novembro de 2011.

TOTAL DE RECURSOS

1° INSTANCIA 2° INSTANCIA 2® INSTANCIA 4° INSTANCIA
63,2 % 219% 123% 26%
CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA cGU CMRI

DO ORGAQ

Imagem 4. Total de recursos pedidos de acesso a informagéo de 2022. Fonte: Painel LAl - CGU

XIIl. TRANSPARENCIA ATIVA

A Ouvidoria-Geral da AGU realizou uma revisdo do menu “Acesso a
Informacgao”, com vistas ao cumprimento das obriga¢des previstas na Lei n® 12.527, de
18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informagéo (LAI) e demais normas que
regem o assunto. Além do cumprimento legal, essa revisdo tende a reduzir as
demandas sobre o conteudo no Servico de Informagao ao Cidadao (transparéncia
passiva), minimizando o trabalho de processamento e gerenciamento dos pedidos de
acesso a informacdo. Para isso, a OGAGU analisou cada item com base no Guia de
Transparéncia Ativa - GTA para promover a atualizagao dos itens apontados, dando

transparéncia e divulgacdo do maior numero possivel de informacoes.

Revisoes dos itens abaixo:

* Institucional - informagdes institucionais e organizacionais,
compreendendo suas fungbes, competéncias, estrutura organizacional, relacdo de
autoridades (quem é quem), agenda de autoridades, horarios de atendimento e
legislagao do érgao/entidade;

* Acoes e Programas - informagdes pertinentes aos programas, acoes,

1
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projetos, atividades implementadas, metas, indicadores e a Carta de Servigos.

» Participagao Social - informacdes referentes a realizacdo de audiéncias
publicas, consultas publicas, outras formas de incentivo a participagao popular como a

ouvidoria;

* Auditorias - informacdes referentes ao resultado de inspecdes, prestagdes

e tomada de contas realizadas;

e Convénios e Transferéncias - informacbes sobre os repasses e

transferéncias de recursos financeiros efetuados;

* Receitas e Despesas - informacdes sobre a previsdo e arrecadacao de

receita publica, execugao orgcamentaria e financeira detalhadas;

* Licitagoes e Contratos - refere-se aos procedimentos licitatorios e as

contratacdes realizadas;

* Servidores - publicadas a integra dos editais de concursos publicos para
provimento de cargos, a relagdo dos agentes publicos, efetivos ou ndo, lotados ou em

exercicio no 6rgao, bem como a relagdo completa de empregados terceirizados;

* Informagoes Classificadas - Informacgdes classificadas em cada grau de

sigilo e das informagdes desclassificadas nos ultimos doze meses do ano;

* Servigo de Informagao ao Cidadao - informacdes sobre o Servico de
Informacao ao Cidadao (SIC), pertinentes ao seu funcionamento, localizagao e dados
de contato;

* Perguntas Frequentes - de forma estruturada e atualizada, as duvidas

mais frequentes dos cidadaos;

* Dados Abertos - sobre o Plano de Dados Abertos (PDA).

XIV. DIFICULDADES ENFRENTADAS

Em decorréncia da Pandemia e do isolamento social, a Ouvidoria-Geral da
AGU, buscou articular um conjunto de acgdes institucionais com o propdsito de
adaptacao ao contexto pés-pandemia e seguindo os ditames estabelecidos no regime

de presenca normatizados pela diregao central da AGU, mantendo o teletrabalho e
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adotando o semi-presencial e o presencial, entre a equipe. Com isso, buscou-se
assegurar a qualidade da prestagcdo dos servigos publicos e da prestagcdo do

atendimento aos usuarios, fomentadas pela premissa de protecédo a saude.

Cabe ressaltar que, mesmo diante do cenario e dos desafios advindos com a
pandemia - COVID-19, observou-se que no ano de 2022, principalmente no periodo
eleitoral, um aumento na intensidade de manifestagdes, principalmente com o inicio da
propaganda eleitoral e os debates entre os candidatos, provocadas pelo levante de

crimes e irregularidades eleitorais.

XV. coMPROMISSO E PARTICIPAGAO DA OUVIDORIA COM A TRANSPARENCIA
E CONTROLE

Quanto ao tratamento dos dados pessoais em face as disposicdes da Lei n°
13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais — LGPD,
foi instituido Grupo de Trabalho, voltado a definir as atuagbes necessarias a
adequacao da Advocacia-Geral da Unido a LGPD. Grupo instituido por integrantes da
OGAGU, a época a Diretoria de Tecnologia da Informacao da Secretaria-Geral de
Administracdo - DTI/SGA e pelo Departamento de Gestdo Estratégica — DGE/AGU,
conforme Portaria AGU n.° 117, de 30 de margo de 2021.

Convém destacar que o Grupo de Trabalho, coordenado pela OGAGU,
implementou estratégica de andamento e monitoramento das agdes previstas,
conforme os marcos de adequagéo a LGPD, em cumprindo ao objetivo proposto, da
estruturacdo e planejamento da implementacdo das diretrizes correlatadas para

realizacdo de cada uma das metas ali definidas.

Em consonancia com a Portaria Normativa AGU n° 46, de 30 de margo de
2022, o Ouvidor-Geral, como Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais, apoia
em temas afetos a sua area de atuagao, o Comité de Governanga da Advocacia-Geral
da Unigo-CG-AGU.

Ademais, a Ouvidoria-Geral, é integrante dos Nucleos de Governangca de
Integridade — NG-Integridade, de Governancga Digital NG-Digital e Governanca de
Comunicagao da AGU NG-Comunicagao.

O Decreto n°9.492, de 05 de setembro de 2018 veio regulamentar os

1
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procedimentos para a participagao, a protecao e a defesa dos direitos do usuario de
servicos publicos da Administragao Publica Federal, direta e indireta, instituindo a
Ouvidoria como érgéo responsavel para processar as informagdes obtidas por meio
das manifestacbes recebidas. Com isso, as manifestacbes recebidas pela
Corregedoria-Geral da Advocacia-Geral da Unido, Procuradoria-Geral Federal e a
Secretaria-Geral de Administragdo, passaram a ser concentradas na Ouvidora-Geral
da AGU.

Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral da AGU desempenha papel fundamental
na concentragao das denuncias com o tratamento inicial perante as areas técnicas no
ambito das unidades da Instituicdo, exercendo o monitoramento continuo e visando o

aperfeicoamento na prevencao, deteccdo das manifestacdes de riscos.

XVI. PROVIDENCIAS ADOTADAS

A Ouvidoria-Geral da AGU adotou politica proativa sobre a necessidade de
énfase quanto ao atributo da melhoria continua em sua gestdo, por meio de novas
atividades, tais como: o treinamento de equipe, auto avaliagdo do Modelo de
Maturidade de Ouvidorias Publicas, manutengdo do atendimento qualificado de
manifestacbes e principalmente estabelecendo metas e medidas de seguranga

adequadas ao tratamento da LGPD.

Além disso, foi promovida a modernizagao na pagina da Ouvidoria-Geral da
AGU, no site da Advocacia-Geral da Unido, baseada na qualidade de bens, nos
servigos publicos. A normativa teve como objetivo padronizar as rotinas e atividades
diarias, com procedimentos a serem observados durante a execucgao das tarefas, para
o cumprimento de suas competéncias e atribui¢cdes. Tais parametros contribuiram para
o aumento da efetividade de atendimento e organizagdo de demandas, de forma

transparente e ativa, como pilares da integridade publica.

Outra agao que corroborou para otimizacdo dos servicos realizados pela
Ouvidoria foi a elaboragdo da Cartilha de Servigcos disponivel na pagina:
https://www.gov.br/agu/pt-br/composicao/ouvidoria-

1/ouvidoria/CartilhadeServiCosOGAGU.pdf, promovendo a visibilidade das acgoes,
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funcionamento e procedimentos relativos as atividades da Ouvidoria-Geral da AGU,

aos usuarios que buscam nossos servigos.

Nesse viés, outro ponto central que merece ser destacado foi a criacdo do
QR Code — Codigo de Resposta Rapida, como ferramenta de facil comunicacgéo, e de
rapida utilizagdo, permitindo ao cidaddao o acesso ao formulario eletrbnico da
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Fala.BR, também

disponivel na pagina da Ouvidoria-Geral da AGU, conforme modelo abaixo:

@ ouvidoria-Geral
da Advocacia-Geral da Uniao

Aproxime a cdmera do seu celular no
QR Code e manifeste-se.

Apresente sua solicitacao:

W [[e]e]le}

@ Sugestao
@ Reclamacgao
( Dendincia

© Pedidos de acesso
a informacao

Imagem 5 — Modelo da Placa com o QR Code da Ouvidoria-Geral da AGU.

XVII. cONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista os desafios apresentados, grande parte do complexo,
crescente e diversificado numero de demandas apresentadas perante a OGAGU exige
tramitacao célere — ou urgente - de modo a bem resguardar o interesse publico.
Algumas demandas, por vezes, requerem um tratamento inadiavel, sem o qual a

medida a ser tomada pode se tornar inécua, ante a intempestividade do tratamento
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dado a demanda.

A OGAGU busca cumprir seu papel regimental, dentro de todas as bases
legais nas quais se encontram situadas, com o propdésito de fortalecer a comunicagao
entre a AGU e os usuarios de seus servigos, objetivando assegurar-lhes, de forma
cada vez mais aprimorada, a qualidade que se espera na prestagdo dos servigos
publicos.

Ressalta-se que o trabalho da entrega das informagdes tem por fim querer
atender o usuario. Ainda que as demandas encaminhadas ndo sejam de competéncia
da AGU esta Ouvidoria - Geral mantém a interlocugdo com outros ministérios,
promovendo 0 encaminhamento aos orgdos competentes, para seu devido
atendimento.

Ademais, a OGAGU, além de promover o assessoramento ao gabinete do
ministro, chefe maximo da instituicdo, desempenha com esforgo, o atendimento a

Controladoria — Geral da Unido, bem como as instituicbes que servimos, com o

Q-

compromisso da transparéncia e esclarecimentos necessarios sobre acesso
informacgdo como um direito fundamental do cidadao.

Com a incorporacdo de novas atribuicbes e mediante a funcdo de
coordenacgao, supervisdo e orientagao técnica nas areas e nos grupos de trabalho,
houve um acréscimo significativo dos assuntos tratados. Assim, considera-se
necessario rever a possibilidade de se promover uma nova estrutura na unidade,
quadro de cargos e fungdes, desta OGAGU.

Dessa forma, a perspectiva € que a Ouvidoria-Geral da Advocacia- Geral da
Unido torne-se cada vez mais atuante, operando como um setor estratégico para a
Gestao Universitaria e um canal de atendimento as manifestacbes dos usuarios, de

forma transparente, ética e eficiente.
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