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RELATORIO DE AVALIACAO
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Advocacia Geral da Unido
MUNICIPIO: Brasflia-DF

OBJETIVO: realizar a atividade de Avaliacdo da Ouvidoria da Advocacia Geral da Unido - AGU,
conforme disposto nos arts. /° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO DA AMOSTRA DE MANIFESTACOES: maio de 2020 a abril de 202 |
DATA DE EXECUCAQ: agosto a outubro de 202 |



Qual trabalho foi realizado pela
CcGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da Advocacia Geral
da Uniao, unidade de Ouvidoria Setorial
integrante do SisOuv responsavel por
receber e analisar as manifestacdes refe-
rentes a servicos publicos prestados por
aquele orgao.

Foram realizadas analises quanto a capaci-
dade do atual modelo adotado subsidiar a
gestao da Ouvidoria na proposicao de me-
lhorias na prestacdo do servico e quanto a
adequagado do fluxo de tratamento das de-
mandas a luz da Lei n® 13.460/2017, De-
cretos n°® 9.492/2018 e n° 10.153/2019,
e Portaria CGU n® 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com
o objetivo de verificar se as fungdes de ouvidoria estdo sendo ple-
namente exercidas e de identificar questdes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribuicdes legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcancadas pela CGU?
Quais as recomendacoes que deverao ser
adotadas?

A Unidade apresentou uma boa gestao de processos e pessoas
para o tratamento das demandas de ouvidoria. Todavia, foram
constatadas as seguintes fragilidades:

Auséncia de formalizacdo de fluxos de trabalho;

Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas as
areas internas;

Fragilidades nos procedimentos de salvaguardas a identidade de
denunciantes;

Inadequacdo da Secdo Ouvidoria no sitio eletrdnico da Advocacia
Geral Unido

Necessidade de promocio de a¢des de ouvidoria ativa em razao
do desconhecimento dos usuérios acerca das competéncias da
AGU; e

Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacbes de
ouvidoria.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria da Advo-
cacia Geral da Unido as seguintes providéncias:

| - mapear e documentar os fluxos internos de tratamento das ma-
nifestacdes na Ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias
e o papel de cada ator no processo, e, ainda, os mecanismos de
recepcao, andlise e tratamento das demandas de ouvidoria;

Il - utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR
para o tramite interno das manifestaces;

Il - readequar os procedimentos de restricdo de dados pessoais e
de pseudonimizacdo a cargo da Ouvidoria, com atencdo especial
aos casos encaminhamento de denlncias para outras unidades do
SisOuv;

IV - atualizar a Se¢do Ouvidoria do sitio eletrénico da AGU;

V - promover acdes de ouvidoria ativa em razdo do desconhe-
cimento dos usuarios acerca das competéncias constitucionais da
AGU:; e

VI - promover o adequado uso das respostas, em especial nas ma-
nifestacdes do tipo Comunicacido; adequar a classificagdo dos as-
suntos; e elaborar respostas conclusivas compativeis com cada tipo
de manifestacdo, a fim de corrigir as inconsisténcias identificadas.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

AGU: Advocacia Geral da Uniao

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

Enap: Escola Nacional de Administracao Piblica

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais
OGAGU: Ouvidoria-Geral da Advocacia Geral da Uniao
PDA: Plano de Dados Abertos

Profoco: Politica de Formagao Continuada em Ouvidorias
QA: Questiondrio de Avaliacao

Sapiens 2.0: Sistema de Inteligéncia Juridica

SIC: Servico de Informacdo ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
UA: Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria
publica, correicao, prevencao e combate a corrupcao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgéo Central, a supervisao técnica e orientacao normativa
dos drgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicao, o Sistema de
Integridade e, nos termos do Decreto n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participacado na Administracdo Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participacio,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
Ouvidorias Publicas.

Posteriormente o Decreto n® 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU),
a fungdo de 6rgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao 6rgao central do SisOuv:

Art. I'|. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicoes definidas
nos Capitulos lll, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

II' - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(.)

VIIl - propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacao de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Piblica da Ouvidoria-Geral da Unido, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a CGU, por meio da OGU, tem por competéncia a
supervisdo técnica das unidades de Ouvidoria do Poder Executivo federal e monitoramento da
atuacao das unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacao de um diagndstico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servico prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada Avaliacdo de Ouvidoria, conceito este definido
no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém preceitos
e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliacdo
das unidades de Ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA', além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/2011.

O objetivo é aferir se a estrutura organizacional apresentada pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao da Ouvidoria.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

| Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

Il Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

Ill. Elaboragao de um Questionario de Avaliacao e interlocucdes com a UA;
IV, Elaboragao do Relatério Preliminar de Avaliacao;

V. Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliacao ao Gestor;

VI. Reunido de busca conjunta de solucdes; e

VII. Elaboragao de Plano de Acao por parte da Unidade Avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informagoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacdo - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.
gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestacoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a Unidade Avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada com base em todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no ano de 2020 e 2021 constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/05/2020 a
30/04/2021. Foram selecionadas somente manifestacbes com resposta conclusiva, isto €, aquelas

I. No Apéndice B serd visto que foi considerado o perfodo de 01/05/2020 a 30/04/2021 para a andlise da amostra de manifestacoes da UA.
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que receberam tratamento completo por parte da Ouvidoria. No total foram extraidas 100
manifestacdes para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter
respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas
singulares da Unidade, sendo realizadas interlocucoes com a UA ao longo dos trabalhos.

Além disso, foram realizadas interlocucdes ao longo dos trabalhos a fim de esclarecer ou
mesmo complementar as informacdes que constavam do questiondrio e de outras situacoes
identificadas na etapa de execuco.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacao, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposicao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da Ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

AUnidade Avaliada— UA é a Ouvidoria-Geral da Advocacia Geral da Uniao (OGAGU),
orgao vinculado ao Gabinete da Advocacia Geral da Unido e integrante do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal — SisOuv e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisao técnica
do érgao central, no caso a OGU.

Dentre outras competéncias, elencadas no art. |3 da Portaria n® 36/2019, estao a de receber
e analisar pedidos de acesso a informagao, solicitagdes, reclamagdes, sugestoes e elogios, além de
orientar os 6rgaos e as unidades administrativas vinculadas a Advocacia Geral da Unido quanto ao
cumprimento da Lei de Acesso a Informacao.

A equipe € formada pelo Ouvidor, seu Substituto, sete analistas de ouvidoria, duas secretarias
e um atendente. Desse modo, a Ouvidoria é composta por |2 servidores sendo: 5 servidores dos
quadros da AGU (4 membros da carreira e | administrativo), 3 empregados publicos cedidos e 4
servidores terceirizados.

Os servidores possuem experiéncia em atividades de ouvidoria entre 4 (quatro) meses e |3
(treze) anos, com perfil generalista ou especialista, a depender da expertise de cada servidor. As
manifestacdes mais complexas (denuncias e LAl) sdo distribuidas entre servidores especificos.

Cabe destacar que a OGAGU também ¢é responsavel por tratar os pedidos de acesso a
informacdo, realizando tal tarefa por intermédio do e-SIC, vinculado a Ouvidoria. Nao possui
separacao por equipe ou coordenacao, nem forca de trabalho prépria.

A UA apresentou um rol de cursos realizados nos Ultimos 2 (dois) anos pela equipe, contudo
nao detalhou quantos e quais servidores participaram dos cursos informados. Também restou
consignado, que a Chefia oportuniza e solicita a participagdo da equipe em cursos, lives e eventos
sobre temas afetos a Ouvidoria, notadamente os regularmente disponibilizados no dambito do
PROFOCO.
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As informacdes da UA foram coletadas do sftio da AGU, dos seus normativos internos, do
Questionario de Avaliacdo e por intermédio de interlocucdes realizadas. Mais detalhes sobre a
Ouvidoria-Geral da AGU sao dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria da Advocacia Geral da Uniao/AGU.

I. Auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho

A Unidade foi instada a detalhar os fluxos relativos ao recebimento e ao tratamento das
manifestacdes na Ouvidoria, descrevendo os papéis/responsabilidades, as atividades realizadas e os
sistemas utilizados em cada atividade.

Em resposta apresentou relato contendo o fluxo das acdes para tratamentos das manifestacoes,
particularizando o tratamento das denlncias no tocante aos procedimentos a serem adotados no
ambito da LGPD.

Verificou-se que, ainda que a UA possua um fluxo de procedimentos, esses nao se encontram
formalizados em um documento.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro institucional, por
exemplo), a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trard beneficios para atividades
da unidade, incluindo a padronizacao de procedimentos de salvaguarda aos denunciantes, a reducao
dos prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacao, melhor interlocucao com as demais
unidades do dérgao e a identificacio, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que
demandem alteracdes, uma vez que por meio dessa definicao de fluxos sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da manifestacio desde sua
recepcao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva ao cidadao, tais como
registro, triagem, andlise preliminar, tramite interno, elaboracao da resposta conclusiva,
arquivamento, reabertura e encaminhamento para outra unidade do SisOuy;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as dendncias e Simplifique;

C) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas da AGU
durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como as demandas
de ouvidoria interna e outras a critérios da propria unidade.

Ademais, o normativo a ser elaborado &, também, uma oportunidade para o realinhamento
das competéncias da unidade, da definicio de papéis e atribuicbes dos atores de sua estrutura,
abarcando especificidades de cada tipologia de manifestagao.

Acredita-se, inclusive, que a implementacao de tais procedimentos de tratamento contribuirdo
significativamente para melhorar o tramite de informacdes entre a Ouvidoria e os pontos focais das
unidades internas da AGU.
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Acresca-se que a implementacdo do fluxo interno de tratamento referente a este achado
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepcao e tratamento das manifestagdes contidas nas
normas do Orgao Central do SisOuv, nos Decretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019, bem como
a prestacdo adequada dos servicos pontuada na Lei n® 13.460/2017 (arts. 4° e 5°).

2. Uso de ferramenta inadequada para tramitacao das demandas as areas internas

Adicionalmente, quanto ao fluxo de tratamento de manifestacoes, conforme visto nas Secoes
A.8 e A9, cabe mencionar que a Ouvidoria utiliza o sistema Sapiens 2.0 para tramitacdo dos
processos e solicitacdo de subsidios as diversas areas internas da AGU. Vejamos:

()

Quando cabivel, a Ouvidoria encaminha a manifestacdo as unidades da AGU competente
para tratar do assunto referido na manifestacdo.”

‘A Ouvidoria-Geral da AGU (OGAGU) ainda ndo possui outras unidades vinculadas. O que
existe é a designacdo pelas unidades da AGU, de pessoas como pontos focais para o tratamento
de manifestacées de ouvidoria no dmbito da respectiva unidade”.

Diante do informado, observa-se que a UA ndo utiliza o Médulo de Triagem e Tratamento
disponibilizado na Plataforma Fala.BR. uma vez que o uso da ferramenta otimizard a comunicacao e
facilitara o tramite de informacdes entre a OGAGU, as unidades internas e os pontos focais.

Ressalta-se que o uso da ferramenta otimizara a comunicacdo e facilitara o tramite de
informacdes entre a UA e as unidades internas, em observancia aos principios contidos na Lei n®
13.460/2017, a saber:

Art. 2. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestagées observardo os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.”

Além disso, a utilizacdo do mddulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento de
dados e nas interlocucdes entre a ouvidoria e as areas responsaveis ou de apuracao, observando
principios de eficiéncia e celeridade na andlise das manifestacoes, previstos na Lei n® 13.460/2017. A
ferramenta possibilita a gestao de demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma
manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade
no tratamento e geracao de informacdes gerencias.

Dessa forma, a Unidade estaria em linha com o preceituado na Portaria CGU n® 581/2021,
que trouxe a seguinte previsdao nos §§ 1°e 2°do art. 19:

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido minimo:

()

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacées para
dreas responsdveis e, no caso de dendncias, para as dreas de apuracdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1° a unidade de
ouvidoria informard anualmente ao érgdo central do SisOuv as medidas de mitigacéo de riscos
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adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutencdo de ferramenta diversa.

Portanto, pela inteligéncia do dispositivo, caso se opte por utilizar o Sapiens 2.0 em substituicao
ao mddulo de triagem e tratamento, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa para tanto,
acompanhada das medidas de mitigacao de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes,
conforme previsdo do § 2° do art. 19 da Portaria CGU n° 581/2021.

3. Fragilidades nos procedimentos de salvaguardas a identidade dos denunciantes

Em questionamento sobre os procedimentos adotados para realizar o tratamento dos dados
pessoais conforme rege a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n® 13.719/2018
e, especificamente, o Decreto n® 10.153/2019 — que estabelece salvaguardas de protecdo a
identidade do denunciante — a UA informou que a protecao dos dados ocorre conforme disposicao
nas retromencionadas leis, ndo especificando de forma extensiva os procedimentos adotados no
seguimento dos fluxos de tratamento.

Cabe mencionar que UA deve reforcar as unidades internas da Pasta a realizagao do tratamento
dos dados pessoais conforme disposto na Lei Geral de Protecio de Dados Pessoais (LGPD), Lei
n® 13.709/2018 e, especificamente, no Decreto n® 10.153/2019, normativo que a regulamenta.
De todo modo, a UA também deve adotar procedimentos para tratamento dos dados pessoais
(tarjamento e/ ou exclusao das informagdes pessoais nas respostas produzidas) antes do envio as
suas unidades internas, conforme o caso.

No caso especifico das dendncias, ressalta-se que cabe a Ouvidoria a supressao dos dados
pessoais do manifestante, podendo o érgao de apuracgao requisitar as informacdes sobre a identidade

do denunciante quando indispensavel a andlise dos fatos relatados na denuincia. Assim, baliza o art.
31 da Portaria n® 581/2021:

Art. 31. Desde o recebimento da dentncia, as unidades do SisOuv adotardo as medidas
necessdrias a salvaguarda da identidade do denunciante e a protecdo das informagoes
recebidas, nos termos do Decreto n° 10.153, de 2019.

§ 1° A protecdo a identidade do denunciante se dard por meio da ado¢do de salvaguardas de
acesso aos seus dados, que deverdo estar restritos aos agentes publicos com necessidade de
conhecer, pelo prazo de cem anos, nos termos do § 1° do art. 6° do Decreto n® 10.153, de
2019.

§ 2° A necessidade de conhecer serd declarada pelo agente publico com competéncia para
executar o processo apuratério, quando for indispensdvel a andlise dos fatos narrados na
denuncia.

§ 3° A protecdo a identidade independe de prévia habilitagdo da dendincia pela unidade do
SisOuwv.

Obedece a referida portaria ao Decreto n® 10.153/2019, em que em seu art. 6° é disposto
o seguinte:

Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da dentncia, nos termos do disposto no § /° do art. 10 da Lei n° 13.460, de 201 7.
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§ 1° A restricdo de acesso aos elementos de identificacdo do denunciante serd mantida pela
unidade de ouvidoria responsdvel pelo tratamento da dendncia pelo prazo de cem anos,
conforme o disposto no inciso | do § 1° do art. 31 da Lein® 12.527, de 201 1.

(.)

Tal fato torna-se doravante mais importante quando a ouvidoria, por exemplo, entenda que
a denulncia deva ser encaminhada a um outro érgao, devendo observar-se o art. 8° Decreto n°
10.153/2019:

Art. 8° O encaminhamento de denuncia com elementos de identificacdo do denunciante entre
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal serd precedido de solicitacdo de
consentimento do denunciante, que se manifestard no prazo de vinte dias, contado da data da
solicitacdo do consentimento realizada pela unidade de ouvidoria encaminhadora.

Pardgrafo dnico. Na hipétese de negativa ou de decurso do prazo previsto no caput, a unidade
de ouvidoria que tenha recebido originalmente a dendncia somente poderd encaminhd-la ou
compartilhd-la apds a sua pseudonimizacado.

Ademais, na hipdtese de negativa ou de decurso do prazo de vinte dias para o pedido de
consentimento enderecado ao cidadao, a unidade de ouvidoria somente podera encaminhar ou
compartilhar a denlincia com elementos de identificacdo apds a sua pseudonimizacao.

Ainda, observa-se que a adocao da utilizagado do mddulo de triagem do Fala.BR, ao invés de
utilizar sistemas eletronicos de tramitagao, para encaminhamento das dendncias as unidades internas
para apuracdo, ou a outras unidades do SisOuv por competéncia, estd alinhada a necessidade
de adequacao dos procedimentos para maior aderéncia a LGPD, inclusive fazendo constar essa
prescricao em fluxo formalizado da UA, em face do disposto no Decreto n® 10.153/2019, art. 6°,
§ 3%

Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da dentincia, nos termos do disposto no § 7° do art. 10 da Lei n° 13.460, de 2017.

()

§ 3° As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com elementos de
identificacdo do denunciante por meio de sistemas informatizados terdo controle de acesso
que registre os nomes dos agentes publicos que acessem as dendncias e as respectivas datas
de acesso a denuncia.

Assim, percebe-se que o Sapiens também nao atende os requisitos ora expostos no Decreto
relacionados ao estabelecimento de salvaguardas de protecdo a identidade dos denunciantes,
uma vez que a integracao entre ambos os sistemas € manual, prejudicando a rastreabilidade das
informacdes. Desse modo, permanece que a utilizacio do mddulo de triagem e tratamento
disponibilizado na Plataforma Fala.BR seja avaliada pela UA.

4. Inadequacao da Secao Ouvidoria do sitio eletronico da Advocacia Geral da Uniao

Foi visto na Secao A.7 que no sftio da AGU, apesar existir uma pagina com informacoes
dedicadas a Ouvidora do érgdo, esta é bastante limitada, prejudicando, portanto, a disponibilizagdo
dos servicos oferecidos pela Unidade, tais como as funcdes basicas de uma Ouvidoria, competéncias,
informagdes sobre o Ouvidor e unidades internas (quando existentes), links de acesso a Plataforma
Fala.BR e Painel Resolveu, canais de atendimento, relatorios anuais de gestao, relatérios estrategicos,
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especfficos (por determinado assunto) e/ou periddicos, além da legislagdo relacionada ao tema de
ouvidoria (quando existente).

Desse modo, faz-se necessdria a atualizacdo do sftio eletronico da Ouvidoria, a fim de
contribuir com rol de informagdes disponiveis sobre a unidade e canais de atendimento para registro
e acompanhamento das manifestacdes, além de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario
na navegacao pelas paginas na Internet. A adequacao do sftio propiciara o desenvolvimento de uma
interface mais amigavel, com objetivo de facilitar a interacao entre a Ouvidoria e os usuarios.

Para tanto, deve-se observar o disposto no art. 7| da Portaria CGU n® 581/2021, que define
o conteldo minimo das informacdes a serem exibidas nos sftios das unidades do SisOuv:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para colocar em
transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o érgéo ou entidade;
e

Il - secdo “ouvidoria”, em que constem informagbées claras, atualizadas e precisas sobre, no
minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando cabivel;
c) os relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

e) os relatérios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que informem, quando
cabivel:

| a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra de conselheiros
de servicos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidacdo dos dados coletados, incluidos os algoritmos
utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando cabivel;

f) 0 nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria; e
g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das manifestacées da ouvidoria.
Além disso, tal achado guarda referéncia na Lein® 12.527/201 | (art. 3°) e Lein® 13.460/2017
(art. 17) e Decreto n® 9.494/2018 (art. 10, IV).

5. Necessidade de promocao de ac6es de ouvidoria ativa em razao do desconhecimento
dos usuarios acerca das competéncias da AGU

Foi realizado questionamento a UA acerca da promocao de agdes de ouvidoria ativa com
finalidade de coletar dados, informar e engajar os usuarios nos canais de participacao e controle
social.

Em resposta ao questionamento, a Unidade informou ndo estar desempenhando acoes de
Ouvidoria ativa no momento, contudo, planeja-se implementar acdes com objetivo de esclarecer a
sociedade as competéncias constitucionais e/ou legais da Advocacia-Geral da Unido.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA + ADVOCACIA GERAL DA UNIAO _




Apesar da resposta proativa da Ouvidoria, ndo foi apresentado nenhum plano com cronograma
especifico para o inicio das agdes, nem como seriam divulgadas. Cabe destacar que a implementacdo
das acoes de ouvidoria ativa, sera de grande importancia para UA, uma vez que durante a andlise
das manifestacoes, a Equipe de Avaliacido constatou que grande parte dos usuarios confunde as
competéncias da AGU com as competéncias das Defensorias Publicas.

Portanto, uma campanha de divulgacdo na pagina da AGU acerca das competéncias do érgao,
com linguagem simples e objetiva, informando aos usudrios que a AGU, mesmo composta de
Advogados Publicos, estes ndo fazem a defesa dos cidadaos/usuarios, mas sim do Estado Brasileiro.

6. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacoes pela UA, foi gerada uma amostra
aleatéria de 100 manifestagdes, considerando como espaco amostral as 5.870 manifestacoes
cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) no ano de 2020 e 202 | constantes da Plataforma
Fala.BR, ou seja, do perfodo de 01/05/2020 a 30/04/2021.

A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensdes distintas:
prazo de atendimento da manifestacdo, satisfacdo do usuario, qualidade no tratamento da
manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuagdo da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de correcoes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise dos
quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacao da resposta conclusiva de cada uma
das manifestagdes. A andlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de gréficos estatisticos,
considerando o total da amostra gerada (100 manifestacoes).

Ressalta-se que o intuito € detectar as boas praticas e as oportunidades de melhoria no
tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe da OGU um padrao
de resposta totalmente Unico e escorrerto.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliagdo da resposta conclusiva mostrou um bom
desempenho acerca do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada.
Contudo, ha a necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias identificadas, conforme
apontadas a seguir:

a) Resposta incompletas que nao esclarecem nem indicam qual 6rgao externo possui
competéncia para oferecer uma resposta conclusiva

Verificou-se que os analistas utilizam uma resposta padrao para responder as manifestacoes,
cuja demanda nado esteja inserida no seu rol de competéncia. Embora as respostas sejam claras e
objetivas, ao informar que a Advocacia Geral da Uniao nao tem competéncia para atender usuarios
(pessoas fisicas), mas sim o Estado Brasileiro (Unido), grande parte das respostas apresentadas nao
informa qual drgao externo a Plataforma Fala.BR teria competéncia para oferecer uma resposta
conclusiva acerca da manifestacao apresentada.

Prezado(a) Senhor(a),

A Ouvidoria da Advocacia-Geral da Unido (AGU) agradece o envio da sua mensagem.
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Temos a informar que, de acordo com o artigo |3 da Constituicédo Federal, a Advocacia-Geral
da Unido (AGU) é responsdvel pela defesa judicial e extrajudicial da Unido (Poderes Executivo,
Legislativo e Judicidrio), além de prestar assisténcia e consultoria juridica aos érgdos do Poder
Executivo Federal.

A Ouvidoria da Advocacia-Geral da Unido € um canal aberto ao publico interno (servidores das
dreas administrativa e juridica da AGU) e publico externo (cidaddos e sociedade em geral),
que possui a incumbéncia de receber reclamacoes, elogios, criticas, sugestoes e dendncias
relativas aos servicos prestados pela AGU, ndo tendo, portanto competéncia para responder
a consultas.

Sendo o que havia para o momento, colocamo-nos ao seu permanente dispor para o
encaminhamento de futuras demandas.

Atenciosamente,
Ouvidoria-Geral da AGU
Advocacia-Geral da Unido - AGU

O teor do texto apresentado é mesmo para quase todos os tipos de manifestacdo, e sempre
é utilizado quando a AGU nao tem competéncia para atender a demanda do usuario. Contudo,
algumas respostas apresentam-se completas, quando informam ao cidadao os caminhos que podem
ser percorridos na busca de uma resposta conclusiva.

Prezado (a) Senhor (a),
A Ouvidoria-Geral da Advocacia-Geral da Unido (AGU) agradece o envio da sua mensagem.

Temos a informar que, de acordo com o artigo |3 | da Constituicdo Federal, a Advocacia-Geral
da Unido (AGU) é responsdvel pela defesa judicial e extrajudicial da Unido (Poderes Executivo,
Legislativo e Judicidrio), além de prestar assisténcia e consultoria juridica aos érgéos do Poder
Executivo Federal.

A Ouvidoria da Advocacia-Geral da Unido é um canal aberto ao publico interno (servidores das
dreas administrativa e juridica da AGU) e publico externo (cidaddos e sociedade em geral),
que possui a incumbéncia de receber reclamacbées, elogios, criticas, sugestoes e denuncias
relativas aos servicos prestados pela AGU, ndo tendo, portanto, competéncia para responder
a consultas. (Explica que a AGU ndo tem competéncia para responder de forma
conclusiva a demanda).

Ressaltamos, que se trata de golpe. Estelionato.

Art. |71 - Obter, para si ou para outrem, vantagem ilicita, em prejuizo alheio, induzindo ou
mantendo alguém em erro, mediante artificio, ardil, ou qualquer outro meio fraudulento:

Indicamos, que V.Sa. Procure a Delegacia de Policia mais proxima de sua residéncia, e, registre
Boletim de Ocorréncia. Apés, busque ajuda da Defensoria Piblica de seu Estado, Ncleo de
Assessoria Juridica de Faculdades que oferecem o Curso de Direito ou um advogado particular.
(Informa onde o usudrio pode buscar resposta a sua solicitacao).

Sendo o que havia para o momento, colocamo-nos ao seu permanente dispor para o
encaminhamento de futuras demandas.

Atenciosamente,
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Ouvidoria da AGU
Advocacia-Geral da Unido - AGU

Sugere-se, portanto, que o OGAGU adote o modelo de resposta mais completo. Assim,
quando do recebimento, o usuario tera a sua disposicio o nome de outras instituicdes, no caso
especifico da demanda, as quais podera recorrer.

b) Classificacao incorreta de assuntos

A classificacdo de assuntos também apresenta confusao na utilizacao do termo “fraude”. Em
razao da pandemia decretada (Covid-19), varios usuarios acessaram os rgaos publicos em busca
de ajuda para receber o Auxilio Emergencial ou para denunciar supostas irregularidades.

A resposta padrao da Ouvidoria informou que assunto ndo estava inserido legalmente no
seu campo de atuagdo. Contudo, ao classificar o tema/assunto, utilizou-se a expressao “Fraude em
Auxilio Emergencial”, em que pese nao haver informacoes suficientes para tal classificagdo, uma vez
que usuario apenas registra sua reclamacao, pedido ajuda ou indignacao por nao ter recebido o
Auxilio, ndo se enquadrando, portanto, em fraude.

A titulo exemplificativo, registra-se na sequéncia algumas das manifestagoes:

Assunto: Fraude em Auxilio Emergencial.

(1)

Faz 6 meses que estou desempregado e ndo recebi nenhuma parcela do auxilio emergencial.

(2)

Meu auxilio emergéncia foi negado e ndo consigo contestar sendo que tenho direito

(3)

O meu auxilio emergencial foi aprovado conseguir pegar 4 parcelas na quinta parcela que
seria dia 16/08/2020 fui até a caixa econdémica federal e 14 fui informada que meu auxilio
estd cancelado, entrei no site da Dataprev e ld consta tudo certo mais no banco consta que
foi cancelado por decisdo do ministério, sou mde solteira e ndo tenho renda no momento, o
beneficio do auxilio recebia pelo bolsa-familia.

(4)

AINDA NAO DEPOSITADO O MEU AUXILIO ERA PARA TER SIDO DEPOSITADO NO DIA 02
DE SETEMBRO ESTOU ESPERANDO. OBRIGADO.

()

Eu estava recebendo o auxilio maternidade que terminou desde més 6 /2020 e era para eu
receber a terceira parcela do auxilio emergencial normalmente. Até hoje ndo consegui pois Id
consta que eu ainda recebo auxilio. Gostaria que fosse revisto esse meu caso para eu poder
receber a terceira parcela do emergencial em diante. pois ndo trabalho, nem estou mas com
nem um beneficio. Tenho crian¢a pequena e gostaria de receber pois tenho o direito.... Jd
atualizei vdrias vezes meu cadastro no CRAS.
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Apesar da classificacdo incorreta do assunto, quando da andlise, a equipe de avaliagdo
considerou a resposta da Ouvidoria adequada e completa, quando o analista apds informar que o
assunto nao estava inserido legalmente no seu campo de atuagao, indicava ao usuario os sftios dos
Orgaos publicos capazes de fornecer uma resposta conclusiva.

c) Classificacao incorreta de manifestacoes tipo Solicitacao e Dentincia que, pelo teor
das manifestacoes, se enquadrariam em Reclamacao

Ha no teor das manifestacdes de NUPs classificados como denlncia informacdes que
claramente apresentam conteldo de manifestagao do tipo Reclamacao.

Por outro lado, ha NUPs incialmente classificados como Solicitagao que também apresentam
em seu bojo conteldo condizente com a manifestacao do tipo Reclamacao.

Importante destacar que a classificacdo incorreta das manifestacoes interfere na elaboragao e
construcao dos painéis e demais bancos de dados, uma vez que esses dados sao elementos vitais
para alimentacao e construcao de dados estatisticos.

Portanto, sugere-se a UA, quando possivel, realizar a reclassificacao das manifestacdes com
objetivo de reproduzir, de maneira mais fidedigna, a realidade das manifestacoes recebidas na
OGAGU.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria da Advocacia Geral da
Unido, em ordem de prioridade:

| - mapear e documentar os fluxos internos de tratamento das manifestacdes na Ouvidoria,
especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo, e, ainda, os
mecanismos de recepcao, analise e tratamento das demandas de ouvidoria;

Il - utilizar o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o tramite interno
das manifestagdes, nos termos da Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar maior
rastreabilidade e mensuracao de resolutividade, minimizando, também, a replicacao de
informagdes sensiveis em outros sistemas, ou apresentar, anualmente, a justificativa para
a utilizacao do sistema Sapiens 2.0 em substituicio aquele, acompanhada das medidas de
mitigacao de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usuarios de
tais servicos;

Il - readequar os procedimentos de restricao de dados pessoais € de pseudonimizacao a
cargo da Ouvidoria, com atencio especial aos casos encaminhamento de dendncias para
outras unidades do SisOuy;

IV - atualizar a Secao Ouvidoria do sitio eletronico da AGU, a fim de ampliar a acessibilidade
e a experiéncia do usuario na navegacao pelas paginas na Internet e a divulgacdo das
atividades executadas pela unidade, contribuindo para a promocao da transparéncia ativa;

V - promover acdes de ouvidoria ativa em razao do desconhecimento dos usuarios acerca
das competéncias constitucionais da AGU; e
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VI - promover o adequado uso das respostas, em especial nas manifestagdes do tipo
Comunicagdo; adequar a classificacio dos assuntos; e elaborar respostas conclusivas
compativeis com cada tipo de manifestacao, a fim de corrigir as inconsisténcias identificadas.

ACOES IMPLEMENTADAS PELA UNIDADE AVALIADA

ApOs apresentacao do Relatério Preliminar e reunido de busca conjunta, a Unidade Avaliada
adotou providéncias necessarias para sanar as recomendacdes exaradas pela Equipe de Avaliacdo.

I. Auséncia de publicacao do Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria

O Relatério Anual de Gestao constitui instrumento fundamental no diagnéstico do desempenho
dos servicos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do SisOuy, de modo a garantir a
transparéncia das acdes e prestacao de contas para a Administracao Publica e para a sociedade por
tais unidades.

Nessa esteira, a Lei n® 13.460/2017 dispde o seguinte a respeito do tema:
Art. [4. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, andlisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacées
encaminhadas por usudrios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informacées mencionadas
no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servicos
publicos.

Art. |5. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. |4 deverd indicar, ao
menos:

| - 0 nimero de manifestagées recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacées;

lll - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucoes apresentadas.
Pardgrafo Unico. O relatério de gestdo serd:

| - encaminhado a autoridade mdxima do érgéo a que pertence a unidade de ouvidoria; e
I - disponibilizado integralmente na internet.

Mais recentemente a Portaria CGU n® 581/2021, norma que estabelece orientacoes
especificas as unidades do SisOuy, também discorreu sobre o tema:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com periodicidade minima
anual, a ser publicado no sitio eletronico do érgdo ou entidade até o primeiro dia do més de
abril de cada ano, abrangendo informacées referentes ao ano anterior.

§ 1° O relatério anual de gestdo deverd conter, ao menos:
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| - informacées sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - 0 ndmero de manifestacées recebidas no ano anterior;

lIl - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagoes;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solucbes adotadas;

V - informacées acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servicos publicos; e

VI - acoes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de acoes para
superd-las, responsdveis pela implementacdo e os respectivos prazos.

§ 2° O relatério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade mdxima do drgdo ou
entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Na Advocacia Geral da Unido foi constatado que a Ouvidoria ndo publica anualmente seu
relatério de gestdo, sendo o diagndstico de suas atividades exibidos no Relatério de Gestdao do
propria Pasta, em secoes geralmente de pouco destaque no indice e que vém se alterando ao longo
do tempo. Para corroborar tal informagao, elaborou-se um quadro comparativo dos relatérios de
gestdo da AGU publicados entre os anos de 2017 a 2020:

REFERENCIA NO iNDICE DO ;
“ ELATORIO DE GESTAG TEOR DO DIAGNOSTICO

2017/CISET 3. Avaliacdo dos Mecanismos de Transparéncia e - Apresentacao textual com informagoes sobre
Presidéncia da Controle Social 0s mecanismos de transparéncia e controle
Republica . S social disponibilizados, entre os quais os canais
3.1 Canais de Acesso do Cidadao de acesso ao Cidadios
3. [ Olnidoria - Ouvidoria, Carta de Servicos, e-Sic.
3.2 Carta de Servigos ao Cidaddo N&o hd informagbes sobre os quantitativos de
3.3 Afericdo do Grau de Satisfaco dos pedidos e recursos da LA|, e as respectivos
Cidadaos-Usuarios graus de satisfacdo, apenas a divulgacao de link
, . onde podem ser encontradas as informagoes
3.4 Mecaﬂmsmo de Transparéncia das B classificadas/ desclassificadas referentes a LAl
Informacoes Relevantes (Servico de Informagao
ao Cidadao — SIC)
2018/Sec. de Cap. 2 Planejamento Estratégico e Governanga.

Administracdo

2019/Sec. de
Administragao

2020/Sec. de
Administracao

Principais canais de comunicagdo com a
sociedade e partes Interessadas

Carta de Servicos ao Cidadao
Lei de Acesso de Informacdo
Cap 2. Resultados da Gestao

Ouvidoria — Macroprocessos de
Relacionamento.

Manifestacoes de Ouvidoria

()

Pedidos de Acesso a Informacao
Cap |. Governanca

Ambiente Externo - Ouvidoria

- Total de manifestacdes por tipo
- NUmero de manifestaces por més

- Total de pedidos e recursos da LAl

- Total de manifestacoes (Fala.BR e e-mail)

- Total de pedidos e recursos da LAl (e-SIC e
e-mail)

Total de manifestagoes (Demandas recebidas/
Concluidas)

Ante o exposto, constata-se que a UA nao publica anualmente seu relatério de gestao, de
forma apartada. Verifica-se ainda que os conteldos referentes a atuagao da OGAGU apresentados
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no Relatério de Contas da AGU, ndo se coadunam com o disposto na Lei n® 13.460/2017 e na de
transparéncia Portaria CGU n® 581/2021.

O referido achado foi objeto de recomendacao quando da apresentacdo de Relatdrio
Preliminar, a qual foi atendida pela Unidade Avaliada no decorrer dos trabalhos. Segue a analise das
medidas adotadas pela Unidade:

Acerca das providéncias adotadas relativamente as aludidas recomendagbdes, importa ressaltar
0 que segue:

I. A recomendacado constante do item I ja foi atendida, conforme Relatorio Anual

de Gestdo em anexo. (https://www.gov.br/agu/pt-br/composicao/ouvidoria-1)).

Com relacdo a recomendacdo constante no item |, a Equipe de Avaliacio considera
plenamente atendida, uma vez que o Relatério de Gestao foi elaborado conforme orientagdes na
Lei n® 13.460/2017 e Portaria CGU n°® 581/2021, e encontra-se publicado no site da OGAGU.

(...) Contatamos ainda a ASCOM/AGU com o fito de mantermos a mesma sinergia de esfor¢os
no sentido de atendermos as recomendacoes constantes dos itens V e VI, os quais também
guardam pertinéncia com a competéncia da ASCOM/AGU.

J& com relacao as recomendagdes constantes nos itens V e VI, o contato da Ouvidoria com
a ASCOM/AGU, é um passo importante na busca de sinergia dentro da organizacdo, com fito de
melhor atender as necessidades de cada unidade em particular. Contudo, a Equipe de Avalicio
opta por manter a recomendacao e monitorar sua implementacao, tendo em vista nao haver ainda
dados concretos para analise no momento da conclusao do Relatério.

2. Com relacdo ao item I, pelo qual se recomenda utilizar o médulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR para o trdmite interno de manifestacées, reputamos ser necessdrio o
encaminhamento de expediente aos érgdos da AGU visando a indicacdo de representantes
(designados) para tal intento, que guarda consondncia com a Portaria CGU n.° 581/2021
(art. 19, §§ 1°e 2°), e com o Decreto n.° 9.492/18, artigos 16 e 26 (com redacéo dada
pelo Decreto n.° 10.890, de 9.12.2021). Submetemos tal sugestdo de encaminhamento de
expediente a andlise do Gabinete do Advogado-Geral da Uniéo.

No que se refere a recomendacao proposta no item Ill, a Equipe aguardara a resposta
ao expediente encaminhado pela Ouvidoria aos érgaos competentes da AGU, mantendo a
recomendacao em acompanhamento.

3. No que se refere aos itens Il, IV e VII, entendemos que as recomendacdes a eles
correspondentes se inter-relacionam, mostrando-se oportuno normatizar internamente o trato
de dendncias e comunicacoes de irregularidades. Assim porque apresentamos, como proposta,
a minuta de Portaria Normativa (em anexo), a qual objetiva estabelecer orientagbes para o
tratamento de denuncias e comunicagbes de irregularidades no dmbito da Advocacia-Geral
da Unido. O texto origindrio da minuta foi analisado pela Ouvidoria-Geral da Unido, e apds
as contribuicoes desta, elaboramos o texto da presente minuta (em anexo), o qual também
submetemos a apreciacdo do Gabinete do Advogado-Geral da Unido (ex vi dos incisos IV a VI
do art. 3° do Anexo | do Decreto n.° 10.608/2021), por meio de e-mail (no qual acostamos o
formato editdvel da minuta), bem como por meio do Sapiens NUP: 00697.000003/2022-76

Por fim, nas recomendagdes constantes nos itens Il, IV e VII, a Equipe de Avaliagdo concorda
coma Ouvidoriano que se refere ao inter-relaciomento dos apontamentos, razao pela qual considera
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https://www.gov.br/agu/pt-br/composicao/ouvidoria-1

os itens parcialmente atendidos, pois, apesar da proposta de minuta elaborada pela Ouvidoria, até
a conclusao do Relatério Final, nao havia publicacao do documento oficial.

Assim, a Equipe mantém as recomendacgdes exaradas para futuro monitoramento da publicagao
e implemento da Portaria Normativa.

Ante o exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames e apds acdes da Unidade Avaliada, a Equipe de Avaliaggo mantém as
recomendacdes a Ouvidoria da Advocacia Geral da Unido.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacio teve o objetivo de avaliaraatual estrutura organizacional da Ouvidoria-
Geral da AGU, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com
vistas a melhoria de sua gestao. Desse modo, foram analisados a estrutura e a gestao do érgao e o
fluxo de tratamento das manifestacdes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a Ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestdo na prestagao de servicos publicos e para a facilitacio do acesso do usuario aos instrumentos
de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuicao na qualidade da prestacao de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliacao, a
andlise de amostra das manifestacdes do ano de 2020 e 202 |, bem como as informacdes coletadas
durante as interlocucdes com os gestores da Unidade.

Observou-se que a UA possui uma boa gestdao dos processos, com estrutura fisica e de
pessoal que permitem o tratamento das demandas de ouvidoria. Entretanto, existem algumas
inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocucao com o
cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o
nivel de satisfacdo dos usuarios.

Em especial, as recomendagdes sugeriram a UA : mapear e documentar os fluxos internos
de tratamento das manifestacdes na Ouvidoria; utilizar o médulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR para o tramite interno das manifestacdes; adequar as respostas ao tipo de
manifestacdo; readequar os procedimentos de restricdo de dados pessoais e de pseudonimizacao a
cargo da Ouvidoria; informar ao cidadao, sempre que possivel, quais caminhos utilizar para buscar
uma resposta conclusiva a sua demanda, nos 6rgaos competentes no ambito da administracao
publica federal ou na seara particular, ou mesmo realizar o encaminhamento das manifestacoes
via sistema quando for possivel a identificacdo da unidade do SisOuv que apresenta competéncia
para tratamento e promover acoes de ouvidoria ativa em razao do desconhecimento dos usuarios
acerca das competéncias constitucionais da AGU.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliacao sao: melhoriada produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao;
minimizar os riscos quando da replicacao de informacdes sensiveis; mitigar os riscos na salvaguarda
dos direitos dos manifestantes usuarios; melhor aproveitamento dos usuarios/manifestantes dos
servicos prestados pela Ouvidoria ao conhecerem as competéncias constitucionais da AGU, por
intermédio da acdes de ouvidoria.
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Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardao o fortalecimento institucional da
unidade de Ouvidoria ndo sé junto ao seu publico interno, Advocacia Geral da Unido, como
também na comunicacao com os cidadaos/usuario.
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APENDICES

Apéndice A ¢ Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboracdo do Relatério Situacional.

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Campo
Esfera e Poder

Natureza juridica do érgao

Data de criacao
E-malil

Pdgina na Internet
Canal de atendimento

Endereco

Telefone
Ouvidor

A.2 Competéncias

Teor
Poder Executivo Federal

Possui natureza de Fungao Essencial a Justica, ndo se vinculando a nenhum dos trés
poderes. Administrativamente estéa alocada na estrutura da Presidéncia da Republica-
PR, por intermédio do Advogado-Geral da Unido

Ato Regimental n® 3, de |5 de agosto de 2007.
ouvidoriaagu(@.gov.br

https:/www.gov.br/agu/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria- |

Plataforma Fala.BR

Advocacia-Geral da Unido/AGU

SIG Quadra 06 - Lote 800 - Edificio Sede Il 2° andar - sala 200
Brasilia-DF

CEP 70.610-460

(61)2026-7175, (61) 2026-7129

Francis Christian Alves Scherer Bicca (FCPE 101.4)

servidor efetivo da AGU — Procuradoria Regional Federal |2 Regiao

experiéncia de 4 anos e | | meses em Ouvidoria

Designado para o cargo por intermédio da Portaria n® 620, de 20 de outubro de 2016

Conforme previsao constitucional, a Advocacia-Geral da Uniao (AGU) detém competéncia
para representar a Unido, judicial e extraudicialmente, e executar atividades de consultoria e
assessoramento juridico do Poder Executivo.

Art. 131. A Advocacia-Geral da Unido é a instituicdo que, diretamente ou através de érgdo
vinculado, representa a Unido, judicial e extrajudicialmente, cabendo-lhe, nos termos da
lei complementar que dispuser sobre sua organizagdo e funcionamento, as atividades de
consultoria e assessoramento juridico do Poder Executivo.

Como instituicdo, possui natureza de Funcdo Essencial a Justica e ndo se vincula a nenhum dos

trés Poderes.
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Os orgaos da AGU desempenham a representacdo judicial, diretamente ou por meio
das respectivas unidades descentralizadas nos Estados, cujas competéncias estao definidas nos
respectivos regulamentos:

* Advogado-Geral da Uniao: representa a Unido junto ao Supremo Tribunal Federal (art. 4°,
Il, da Lei Complementar n® 73/1993);

* Procuradoria-Geral da Uniao: representa a Unido junto ao Poder Judiciario nas suas
diferentes instancias, com excecao do STF (art. 9° da Lei Complementar n® 73/1993);

* Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional: apura a liquidez e certeza da divida ativa
da Unido e realiza a sua inscricdo para fins de cobranca, amigavel ou judicial e representa
judicialmente a Unido nas causas de natureza fiscal (art. |12 da Lei Complementar n® 73/1993);

* Procuradoria-Geral Federal: representa as autarquias e fundacdes publicas junto ao Poder
Judicidrio (art. 10 da Lei n® 10.480/2002); e

* Procuradoria-Geral do Banco Central do Brasil: representa o Banco Central do Brasil
junto ao Poder Judiciario (art. 4° da Lei n® 9.650/1998)

A efetiva implementacdo da AGU ocorreu por intermédio da edicao da Lei Complementar
n® 73/1993, que instituiu a Lei Organica da Advocacia-Geral da Unido, dispondo acerca de sua
organizacao, estrutura, funcionamento e carreiras. Ademais, a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comissao da AGU e da PGF foram aprovados no Decreto
7.392/2010, de |3 de dezembro de 2010, revogado pelo Decreto n°® 10.608/2021, de 25 de
janeiro de 2021, e detalhados na Portaria AGU n® 194/2021, de 28 de maio de 2021.

Na figura a seguir é esbogcado o organograma geral da AGU, retirado do sitio https://www.
gov.br/agu/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/organograma:

AGU

ADVOCACIA-GERAL DA UNIAO

Orgios de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado

Grgaos de direcdo superior

|

Gabinete do AGU
(GABAGU)

Secretaria-Geral
de Administracdo
(sGA)

ia-Geral

de C ia de C

ia-Geral

J

Departamento de
Gestdo Estratégica
(DGE)

Escola da AGU
(EAGU)

rg@o vinculado
nici

| l

ia-Geral C

da Unido Geral da Unido

(sccs)

(sceT) (ccu) (PGU)

Cor
Geral da Unido
(ccauv)

ia-
Geral Federal
(PGF)

écnica e administrativamente

|

Secretaria de
Controle Interno
(scin

apenas tecnicamente

Geral do
Banco Central -

Geral da
! Fazenda Nacional o
(PGFN)

Fonte: Sitio da Advocacia-Geral da Unido.
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A estrutura da AGU compreende trés érgaos de assisténcia direta e imediata ao Ministro de
Estado, dentre eles o Gabinete, onde esta alocada a Ouvidoria; dois érgaos especificos
singulares, compreendidos pela Secretaria-Geral de Administracao e a Escola da AGU; e os érgaos
de direcdo da AGU, os quais registra-se na sequéncia:

Orgaos vinculados apenas técnica e administrativamente a AGU:

* Procuradoria-Geral da Unido

* Consultoria-Geral da Unido

* Secretaria-Geral de Contencioso
* Secretaria-Geral de Consultoria
* Procuradoria-Geral Federal

* Corregedoria-Geral da Advocacia da Unido
Orgios vinculados apenas tecnicamente a AGU:

* Procuradoria-Geral do Banco Central

* Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional

Ainda, nos estados da Federacao, a atuacao da Advocacia-Geral da Unido se da por intermédios
de Procuradorias-Regionais, Procuradorias nos Estados, Procuradorias-Seccionais (cidades do
interior) e Consultorias Juridicas nos Estados.

A Ouvidoria da AGU (OGAGU), foi criada por meio do Ato Regimental n® 3, de 15/08/2007,
diretamente ligada ao Gabinete do Advogado-Geral da Unido.

As competéncias da OGAGU estao definidas nos artigos 2° e 3° do Ato Regimental n® 2, de
27 de abril de 2020, abaixo reproduzidas:

Art. 2° Sdo competéncias da OGAGU:

| - promover a participagdo e interacdo de cidaddos e dos usudrios dos servicos publicos com
a Instituicdo;

II'- acompanhar a prestacdo dos servicos publicos, contribuindo para a garantia de sua
efetividade e de seu aperfeicoamento, inclusive no contexto da simplificacdo, racionalizagéo e
desburocratizacdo dos atos e procedimentos administrativos;

lIl - auxiliar na prevengdo e na corregdo dos atos e procedimentos incompativeis com principios
constitucionais e legais relativos a Administracdo Publica;

IV - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos de cidaddos e usudrios, em relacdo
aos servicos publicos prestados pela Institui¢do;

V' - manter intercdmbio e atuar em cooperacdo com outras entidades de defesa, publicas
ou privadas, dos direitos de cidaddos e dos usudrios dos servicos publicos inclusive mediante
celebracdo de acordos e convénios;

VI - dferir o nivel de satisfacdo dos usudrios dos servicos publicos prestados pela Advocacia-
Geral da Unido e produzir respectivas estatisticas;

VIl - exercer a coordenacdo técnica e a gestdo do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC); e
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VIl - implantar e operar, no dmbito da Instituicdo, o Sistema Nacional Informatizado de
Ouvidorias (e-Ouv) e a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR).

Art. 3° Séo atribuicées da OGAGU, com vistas a realizagdo de suas competéncias e ao alcance
de suas finalidades:

| - receber, processar, analisar, encaminhar aos setores competentes, acompanhar o tratamento
e a efetiva conclusdo e responder, mediante uso mecanismos proativos ou reativos, as demandas
de informacdo de cidaddos e as manifestacées de usudrios de servicos publicos;

Il - elaborar, anualmente, o relatério de gestdo, que deverd quantificar e consolidar os dados e
as informacées mencionadas no inciso I;

Il - elaborar e divulgar a tabela de registro dos processos e expedientes classificados e
desclassificados de acordo com a Lei de Acesso a Informacdo.

IV - catalogar falhas e insubsisténcias e sugerir respectivas correcoes e aperfeicoamentos na
prestacdo de servicos publicos pela Instituicdo;

V - promover, no que couber, em seu dmbito de atuacdo, medidas para mediacdo e conciliagdo
entre o cidaddo ou o usudrio do servico publico e os érgaos e Unidades da Advocacia-Geral da
Unido, sem prejuizo da atuacéo de outros 6rgdos competentes para tanto;

VI - receber e dar tratamento a comentdrios, solicitacées, elogios, apreciacoes, criticas,
reclamacdes, sugestoes, demandas de informacdo, representacoes e denuncias apresentados
por cidaddos e usudrios dos servicos publicos e por membros, servidores, demais agentes
publicos e colaboradores;

VIl - receber e processar, com exclusividade, as dendncias de ilicitos ou de irregularidades
praticados contra a Advocacia-Geral da Unido que requeiram a ado¢éo das salvaguardas de
protecdo a identidade do denunciante;

VIl - promover atuacodes relacionadas ao Programa de Fortalecimento das Quvidorias
(PROFORT),

IX - prover o atendimento inicial de advogados privados, nos assuntos relacionados a atuagdo da
Instituicdo, mediante utilizagdo de seus métodos e canais de atendimento, e direcionando-os
aos respectivos orgdos ou Unidades competentes, quando necessdrio; e

X - prestar assessoria técnica ao Coordenador do Comité de Governanca da Advocacia-Geral
da Unido na elaboragdo bienal do Plano de Dados Abertos (PDA/AGU) e na verificacdo de seu
cumprimento no dmbito da Instituicdo.

Por fim, as competéncias do Ouvidor sao definidas no seu art. /°, a saber:
Art. 7° Compete ao Ouvidor-Geral:

| - planejar, dirigir, orientar, supervisionar, coordenar e fiscalizar o exercicio das competéncias e
das atribuicées da OGAGU;

II - assistir o Advogado-Geral da Unido nos assuntos que lhe sdo afetos, em especial, nos temas
de acesso a informacédo, no atendimento de demandas de informacdo e na regularidade dos
servicos publicos prestados pela Advocacia-Geral da Unido;
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Il - representar a Advocacia-Geral da Unido na Rede Nacional de Ouvidorias, perante
conselhos de usudrios de servicos publicos e em eventos relacionados aos temas das ouvidorias;

IV - requisitar dados, informacoes ou cépias de documentos aos érgdos e Unidades da
Advocacia-Geral da Unido, com fixacdo do prazo de atendimento;

V - propor alteragées e aperfeicoamentos neste Regimento Interno;

VI - propor ao Advogado-Geral da Unido a edicdo de orientacées normativas relacionadas aos
temas da OGAGU;

VI - aprovar pareceres, notas, informacées e outras manifestacdes elaborados no dmbito da
OGAGU;

VIl - comunicar imediatamente ao Advogado-Geral da Unido ou ao Chefe de Gabinete do
Advogado-Geral da Unido sobre assuntos de elevada relevdncia ou risco, de que tenha tido
conhecimento, ou aos 6rgdos correicionais sobre assuntos que possam estar relacionados a
esta natureza;

IX - gerenciar e exercer as atribuicées de natureza administrativa, tais como: a utilizacdo do
sistema SAPIENS, a avaliacdo anual de desempenho individual para percepcdo de gratificacdo,
a avdliacdo de desempenho individual para progressdo funcional, a avaliacdo de estdgio
probatério, o controle de ponto e o estabelecimento de planos de rotinas, de plantdes e de
férias - cabendo atos de delegacdo; e

X - exercer outras atribuicoes que lhe forem determinadas pelo Advogado-Geral da Unido.

No Questionario de Avaliacdo foi esclarecido que as competéncias abrangem ainda a Carta
de Servicos, Conselho de Usuarios, Transparéncia Ativa, Servico de Informagao ao Cidadao, além
de algumas residuais, como as relacionadas ao Plano de Dados Abertos e Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais.

A.3 Cumprimento dos Requisitos para Permanéncia no Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n® |.181/2020 trata sobre critérios e procedimentos para a nomeacao,
designacdo, exoneracdo, dispensa, permanéncia e recondu¢do ao cargo ou funcdo comissionada
de titular da unidade setorial de Ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv.

Em seu art. /° sdao dispostos os requisitos para permanéncia no cargo de Ouvidor da unidade
setorial:

Art. 7° A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria serd de trés anos
consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma unica vez, por igual periodo.

§ 1° A proposta de reconducdo prevista no caput deverd ser submetida a avaliaggo da OGU
pelo dirigente mdximo do 6rgdo ou entidade, no prazo minimo de trinta dias e mdximo de
sessenta dias, antes do término de seu exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:

| - relatério, com balanco do periodo de gestdo, contendo as agbes consideradas exitosas,
principais dificuldades enfrentadas, propostas de agbes para superd-las, responsdveis pela
implementacdo e os respectivos prazos; e

Il - comprovacdo de conclusdo da Certificacdo em Ouvidoria do PROFOCO.
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§ 2° Caso a proposta de reconducdo ndo seja aprovada em virtude de descumprimento
aos requisitos previstos nesta Portaria, o dirigente mdximo do 6rgdo ou entidade deverd
submeter nova indicacdo, no prazo de sessenta dias, contado da ciéncia da avaliacdo da OGU.

§ 3° O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou fungdo, inclusive a pedido, sé
poderd voltar a ocupd-lo no mesmo drgdo ou entidade apés o intersticio de dois anos.

§ 4° Finda a reconducdo referida no caput, se a manutencdo do titular da unidade de ouvidoria
for imprescindivel para a finalizacdo de trabalhos considerados relevantes, o dirigente mdximo
do 6rgdo ou entidade poderd prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisGo
fundamentada que contenha o plano de agbes correspondente.

Haja vista o atual Ouvidor da AGU ter sido nomeado em 20/10/2016, ha na referida portaria
uma regra de transicao, na qual o titular se enquadra. Segue in verbis:

Art. | '|. Cabe ao dirigente maximo do érgdo ou entidade efetuar a exoneragdo ou dispensa, e
aprovar a permanéncia do titular da unidade setorial de ouvidoria do SisOuv, independente de
consulta a CGU, desde que ndo incidente impedimento previsto no pardgrafo dnico do art. 5°
e de acordo com os seguintes critérios de transicdo:

[ - se o titular estiver no cargo hd até 3 trés anos, o periodo de exercicio anterior a edicdo desta
Portaria serd computado para fins de apuracdo do prazo mdximo a que se refere o caput do
art. /°, sem prejuizo da possibilidade de reconducéo nele prevista;

I - se o titular estiver no cargo hd mais de trés anos e menos de seis anos, poderd continuar
exercendo as atribuicées do cargo até completar o periodo de seis anos, vedada a reconducdo
e aplicando-se, no que couber, o disposto no § 4° do art. 7°; (grifo nosso)

Il - se o titular estiver no cargo hd seis anos ou mais, o dirigente mdximo do érgdo ou entidade
deverd indicar novo titular a CGU, no prazo de um ano, contado a partir da vigéncia desta
Portaria, podendo manter o titular durante este periodo.

Pelo exposto, apds exame dos requisitos de permanéncia do titular da unidade no cargo por
esta OGU, o prazo maximo que o titular podera ser mantido no cargo apds reconducao sera até
19/10/2022, aplicando-se, no que couber o disposto no §4° do art. 7° da citada Portaria.

A.4 Normativos Internos

Em consulta ao sftio da AGU, nao foram identificados normativos especificos relacionados ao
tema de ouvidoria. Contudo, quando da resposta ao questionario enviado pela equipe de avaliagao,
a UA citou o arcabouco normativo geral da AGU (Lei 12.527/2011; Decreto n® 7.724/2012; Lei
13.460/2017: Decreto n°® 9.492/2018:; Lei n°® 13.709/18: Decreto 10.153/2013: Portaria CGU n°
581/2021. E o arcabougo normativo especifico da Ouvidoria: O Regimento Interno da OGAGU (Ato
Regimental n® 2, de 2/ de abril de 2020) e a Lei complementar n® 73/1993 (Lei Organica da AGU).

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

A Ouvidoria da AGU (OGAGU) esta ligada diretamente na estrutura do Gabinete da AGU,
e conforme informado no Questiondrio de Avaliacdo, a equipe é composta pelo Ouvidor, sete
analistas de ouvidoria, duas secretarias e um atendente. O Ouvidor ocupa uma fungao FCPE 101.4
e seu substituto, uma FCPE [01.2.
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Todos os analistas possuem experiéncia em atividades de ouvidoria entre 4 (quatro) meses
e |3 (treze) anos, configurando-se dessa forma em uma equipe que une experiéncia e servidores
ainda em construcao de conhecimento.

A equipe possui tanto o perfil generalista como o especialista, e sao alocados de acordo com a
trabalho a ser realizado. A Ouvidoria define metas individuais ou em equipes, tendo como objetivo
acelerar os processos de atendimento e tratamento das demandas. Informou-se que dentre as
principais metas estao: distribuicao igualitarias de demandas recebidas entre os servidores e distribuicao
das demandas mais complexas (denlncias e LAl) para os servidores com treinamento e experiéncia.

Com relacdo a avaliacdo interna periddica dos servidores, destacou-se que a equipe da
OGAGU ¢é constantemente avaliada, “ainda que de modo menos formal” pelo Ouvidor-Geral
da AGU e pelo Substituto, por intermédio de fornecimento de feedbacks acerca das atividades
desenvolvidas, de modo a orientar o andamento dos trabalhos e bem avaliar a atuagao de cada
integrante. Os resultados dessas avaliacdes subsidiam acdes de treinamento e capacitacoes.

A UA apresentou um rol de cursos realizados nos Ultimos 2 (dois) anos pela equipe (Curso de
tratamento de denlncias em Ouvidoria; Curso Acesso a informagao; Curso de Proteciao de Dados
Pessoais no Setor Publico; Curso de Governanca de Dados; Seminario Ouvidoria em tempos de
Pandemia; Treinamento Fala.Br; Curso Live — a live da LAl; Treinamento do Sapiens 2.0; Curso
intensivo de sistemas), como resultado a equipe conseguiu melhorar o desempenho no tratamento
de denlncias e demandas fundadas na Lei de Acesso a Informacao (LAI). Contudo, a UA nao
detalhou quantos e quais servidores participaram dos cursos informados.

Restou consignado que a Chefia oportuniza e solicita a participacdo da equipe em cursos,
lives e eventos sobre temas afetos a Ouvidoria, notadamente os regularmente disponibilizados no
ambito do PROFOCO.

Foi informado que a estrutura pessoal e de cargos/funcdes estava aquém do ideal para o
cumprimento das atribuicdes precipuas da Ouvidoria (elencadas no art. 13 da Lei 13.460/2017), e
de outras atribuicoes recém incorporadas pela Ouvidoria da AGU (a exemplo da designacao para
Tratamento de Dados Pessoais). Entretanto, a alta administracdo da AGU ja tinha conhecimento
dessas questdes, e ja havia sido iniciadas tratativas para soluciona-las.

Dentre a Equipe da OGAGU, as denlncias sdo tratadas por cinco servidores: 2 (dois)
pertencentes aos quadros da AGU e 3 (trés) cedidos de outros érgaos da Administracdo Publica.
Todos sao servidores efetivos. Participam ainda da andlise, o Ouvidor e seu Substituto.

O Servico de Informacgao ao Cidadao (SIC) da AGU é vinculado a Ouvidoria e ndo possui
separacao por equipe ou coordenacdo, nem forca de trabalho prépria.

Por fim, a Ouvidoria informou que possui espaco fisico proprio e especifico para realizagao
das atividades. A sala é de uso exclusivo, com tamanho proporcional a quantidade de estacoes de
trabalho, de facil acesso e com sinalizagdo adequada. Existe um espaco reservado para o atendimento
presencial. A AGU também fornece equipamentos e sistemas informatizados suficientes para a
realizacdo das atividades. Nao foi informado a existéncia de acesso especial para pessoas com
mobilidade reduzida.
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A.6 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento informados pela UA no Questionario de Avaliacdo sao os seguintes:

|. Plataforma Fala.BR:
II. E-mail (ouvidoriaagu@agu.gov.br);
Ill. Cartas/Documentos via protocolo;
IV. Atendimento telefonico.
Para os atendimentos via atendimento telefénico e e-mail, a OGAGU disponibiliza os telefones
para contato e o endereco eletrénico na pagina da internet Ouvidoria — pt-br (www.gov.br).
Ademais, informou-se que as manifestacoes recebidas por esses canais, bem como as decorrentes

do atendimento presencial, que ¢ realizado de forma centralizado, apenas no endereco Sede da
AGU, sdo registradas na Plataforma Fala.Br.

Nao houve informagao acerca de sala privativa para o atendimento presencial, e se era possivel
acessibilidade ao publico externo com problemas de mobilidade, em especial, para os cadeirantes.

No menu Meios de Contato (vide Secdo A.7) ndo existe informacao acerca do atendimento
presencial, nem tampouco informagdes acerca de atendimento via correspondéncia, conforme
resposta ao Questionario. E disponibilizado o link para acesso a Plataforma Fala.Br; nimeros para
atendimento telefénico e E-mail da OGAGU.

A.7 Sitio da Ouvidoria

Na pagina inicial da AGU ha dois submenus relacionados ao tema de ouvidoria dispostos no
menu Composicao e Canais de Atendimento: “Ouvidoria”. Estes sdo encontrados em dois caminhos
no referido sftio:

DI & AGU—ptbr x [ - o
< C O hitps//mwwgovbr/agu/pt-b v (cotic §)
govbr ceworen Onghos doGoverno  Acesso anformagdo  Legsiacdo  Acessibiidade © & Enr
X Advocacia-Geral da Uniao 0 que vocé procura? Q
Acesso 4 Informagao > Quem éQuem Sobre

Governanca vogado-Geral da Uniao

Comunicacao
Normas e Sumulas da AGU
Assuntos > Consultoria-Geral da Unido

Canais de Atendimento > Procuradoria-Ger:

Unido

Concursos e Processos Seletivos >  Procuradoria-Geral Federal

Sapiens > Procuradoria-Geral da Fazenda N o Tratamento de
Webmall Nacionat Dados Pess:
Procuradoria-Geral do B:
Intranet G sera el o Barco Plano de Agao para adequagao a
Central -
GRU Honorarios GPD
Secretaria-Geral de Administracao
,
> EscoladaAGU >

Corregedoria-Geral da Advocacia >

da Unido

Departamento de Gestao

Nos usamos cookies para melhorar sua experiéncia de navegagao no portal. Ao utilizar o gov.r, vocé concorda com a politica de monitoramento de cookies. Para ter mais informagdes sobre como isso é feito, acesse Politica de cookies. Se vocé
clique em ACEITO

O menu “Composicao” exibe as unidades da AGU, dentre elas, a Ouvidoria. Na aba, que se
abre ao lado, é possivel visualizar os links para as demais informacgdes acerca da OGAGU.
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https://www.gov.br/agu/pt-br/composicao/ouvidoria-1

Esse caminho mostra uma tela que faz referéncia ao horario de atendimento ao publico, Unica
referéncia em todo site. A informagao € disponibilizada quando o usuario clica no icone referente
as informacdes gerais acerca da Ouvidoria.

30 e - -
P —— S

govbr -
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HORARIO DE FUNCIONAMENTO

7has19h

HORARIO DE ATENDIMENTO AQ PUBLICO

8has1oh

O menu “Canais de Atendimento” exibe links para meios de contatos com a OGAGU, ao
clicar em “Ouvidoria” € mostrado os seguintes canais: atendimento telefénico, e-mail e link de
acesso direto a Plataforma Fala.Br.

& AGU—ptbr x [+ - o
C () hups//vamwgovbr/agu/pt-br 1= (conicado @) -
g \Lb Orgéos doGoverno  Acessoa Informago  Legislagio  Acessibilidade © & Entrar

X Advocacia-Geral da Uniao 0 que vocé procura? Q

Normas e SUmulas da AGU

Consultoria-Geral da Uniao

Acesso a Informagao > Advogado-Geral da Uniao > Ouvidoria
Governanga > Conselho Superior Atendimento por Telefone
Composigao > Secretaria-Geral de Consultoria
Comunicagao > Secretaria-Geral de Contencioso

>

>

Assuntos

Canais de Atendimento
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govbr
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Procuradoria-Geral da Unido
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Procuradoria-Geral do Banco
Central
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Escola da AGU

Corregedoria-Geral da Advocacia
da Unido

ara melhorar sua experiéncia de navegacao no portal. Ao utilizar o govibr, vocé concorda com a politica de monitoramento de cookies
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A pagina inicial da AGU https://www.gov.br/agu/pt-br ndao disponibiliza os fcones coloridos
por tipo de manifestacao do Fala.BR, diretamente na sua pagina inicial, no entanto, disponibiliza o
botao “Fale Conosco” por onde se acessa diretamente a plataforma Fala.BR.

= Advocacia-Geral da Unido 0 que voce procura? Q

S am

Mais sobre a AGU
(QRE)
ROX
)
ATUACAO GOVERNANCA TRANSPARENCIA E
PRESTAGCAO DE CONTAS
3 B
(S 5
QUEM E QUEM CONTATOS DAS FALE CONOSCO
UNIDADES

E possivel também acessar os links referentes & Ouvidoria da AGU, rolando a barra até o
rodapé do site da AGU, pelos seguintes caminhos:

a) Acesso Informacgdo>Participagdo Social>Quvidoria (link para a plataforma Fala.BR)
https://Awww.gov.br/agu/pt-br/acesso-a-informacao/participacao-social;

b) Acesso a Informacao>Servico de Acesso a Informagao>Ambiente Ouvidoria>Meios
de Contato (acesso ao link para a plataforma Fala.BR, e endereco, e-mail e telefones,
para atendimento presencial/ informacdes https:/Awww.gov.br/agu/pt-br/composicac/
ouvidoria- |, com endereco, horarios de atendimento e e-mail da Ouvidoria; e

C) https://www.gov.br/pt-br/participacao-social, clicando em Participagdo Social no rodapé
da pagina se tem acesso aos fcones com os tipos de manifestacdes da plataforma Fala.BR.

No tocante ao Servico de Informacdo (SIC), o acesso pode ser feito por intermédio de 3
caminhos conforme mostrado a seguir: Acesso a Informagao>Servico de Informacao; no rodapé
da pagina, no caminho: Acesso a Informagao>Servico de Informacdo ao Cidadao; ou clicando
diretamente na aba Acesso a Informacado, disponivel na pagina inicial do sitio da AGU.

X Advocacia-Geral da Unidao 0 que vocé procura? Q
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ACESSOA GOVERNANGA COMPOSIGAO CCOMUNICAGAO NORMAS ESUMULAS ~ ASSUNTOS
INFORMAGAO DAAGU
Institucional Sistema de Governancada  Quem é Quem Noticias Sobre Eventos

Agenda de Autoridades > Advogado-Geral da Unifio  Atendimento & Imprensa  Portarias Normativas Publicagdes
InstrugBes Normativas
Resoludes
Simulas

Servidor
Informagdes Classificadas
Procuradoria-Geral da
Fazenda Nacional
Perguntas Frequentes
Dados Abertos.
Relatdrios Estatisticos da
Lei de Acesso a Informag3o
Ouvidoria
Escola da AGU
Corregedoria-Geral da
Advocacia da Unido
Departamento de Gestso
Estratégica

Comissio de Etica

Nas duas primeiras formas de acesso, o usuario € levado a pagina da Ouvidoria, onde sao
exibidas as seguintes informacdes: Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao;
Relatérios Estatisticos da Lei de Acesso a Informacao; Informagdes Classificadas/Desclassificadas;
Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais e Plano de Acao para adequacao a LGPD.

Utilizando a aba disponibilizada na pagina inicial, o usuario acessa diretamente o Sistema e-Sic
por meio da Plataforma Fala.BR.

B & Acu—ptor X PanelLeide Acessoalnformac: X | [ resultadopesquiss x|+ BN

g vb Orglos do Governo  Acesso alnformagso  Legislagdo  Acessibilidade © & Entra

= Advocacia-Geral da Uniao 0 que voceé procura? Q

——

Acordos celebrados por projeto da AGU economizam R$ 8,6 bilhdes para a Unido em apenas 8 meses

Conciliabes conduzidas pelas coordenacdes de negociac3o da Procuradoria-Geral da Uniso colocaram fim a mais de 6 mil processos judiciais

RE1D17365\D1 09.2021 | Mi _S
= W AIE
a

Assim sendo, verificou-se que, embora a Ouvidoria da AGU propicie o acesso a Plataforma
Fala.BR (link ou fcone de acesso rapido), ndo possui uma pagina principal dedicada a interagao dos
usuarios e os servicos prestados pela OGAGU no sitio eletrénico da Advocacia Geral da Unido.
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A.8 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a UA
utiliza a Plataforma Fala.BR para acessar e responder aos pedidos de acesso a informacio, recursos
recebidos, reencaminhar pedidos a outros érgaos, acompanhamento e prorrogagao de prazos.

A OGAGU conta com sistema de tramitagdo préprio — AGU Ouvidoria —, que realiza o
controle das manifestacdes de ouvidoria distribuidas aos érgaos da AGU, conforme suas respectivas
competéncias, também localiza, por meio de filtros de busca, demandas em que atuem ou tenham
atuado um ou mais érgaos da AGU.

Com relacdo a tramitacdes de documentos/processos, a UA ndo utiliza o SEl, mas sim, um
sistema proprio, denominado Sistema de Inteligéncia Juridica — Sapiens 2.0 —, por meio do qual é
realizado o cadastro de processos administrativos e envio de demandas aos designados das areas
responsavels pelas respostas, controle de arquivo, pesquisa de documentos eletrénicos e controle
de demandas internas e externas.

O intercdmbio de informagdes entre a Plataforma Fala.BR e demais sistemas utilizados na
UA (Sapiens 2.0 e AGU Ouvidoria) € feito manualmente, apesar da Unidade ter informado que
o intercambio entre os sistemas se realizar de forma automatica, trata-se de um equivoco, pois,
logo na sequéncia, a UA sugere que eventual integracao entre a Plataforma Fala.br e o Sapiens 2.0,
otimizaria ainda mais a execucao dos trabalhos.

Em relacdo a existéncia de painéis de gerenciamento, a UA informou que utiliza o Painel
Resolveu e o Painel Lei de Acesso a Informacao disponibilizados pela CGU, sendo os dados
coletados nesses painéis usados para subsidiar a gestao interna.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

A Unidade Avaliada ndo citou a existéncia de normativo interno estabelecendo o fluxo
padronizado e documentado de tratamento das manifestacdes na OGAGU.

Contudo, pela andlise das respostas ao Questionario de Avaliacdo, é possivel descrever, de
forma suscinta, a sistematica de tratamento das manifestagdes na Unidade. As observacdes foram
categorizadas por tipo da seguinte maneira:

Manifestacoes recebidas na OGAGU:

. recebida a manifestacdo, a chefia faz uma triagem e andlise preliminar para averiguar se a
demanda trata de matéria de competéncia da AGU;

Il. em caso afirmativo, as manifestacoes sao distribuidas para registro na Plataforma Fala.BR;

lll. se as informacdes apresentadas pelos usudrios forem insuficientes para andlise da
manifestacdo, a Ouvidoria solicita ao usuario complementacao, que devera ser atendida no
prazo de 20 (vinte) dias, contado do recebimento;

IV. quando cabivel, a Ouvidoria encaminha a manifestacdo as unidades da AGU competentes
para tratar do assunto;
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V. nas Unidades, que ndo sao hierarquicamente vinculadas a “Ouvidoria-Geral”, designam
pessoas como pontos focais para o tratamento de respostas as manifestacdes de ouvidoria
atinentes a competéncia da respectiva Unidade;

VI. recebida a resposta conclusiva oferecida pela Unidade demandada, a OGAGU
acompanha os encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva, e quando necessario,
reabre a manifestacdo e publica novas informacdes relevantes.

Canais de Atendimento:
. o registro de manifestacoes é realizado por intermédio da Plataforma Fala.Br;
[l. atendimento telefénico;
IIl. atendimento eletrénico (via e-mail) e

IV. presencial na sede da AGU.

Denuncias:
. as denlincias sao recebidas por quaisquer canais de atendimento;

Il. a0 receber a dentinciaa OGAGU realiza andlise prévia com o fito de identificar se a matéria
é de competéncia da AGU, e se contém requisitos minimos de autoria, materialidade e
relevancia que amparem a apuragao;

IIl. considerada habilitada, e, caso necessario, sera pseudonimizada para posterior envio aos
respectivos 6rgaos de apuracgao;

IV. as denuincias recebidas no ambito da Corregedoria-Geral da Advocacia Geral da Unido
sao dirigidas diretamente a Ouvidoria (Portaria AGU n® 881, de 06 de dezembro de 2019).

Tarefas:

l. em relacdo aos papéis e responsabilidades, ha divisao na distribuicdo de tarefas entre
manifestacoes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacdo. As demandas relacionadas a
dendncias e a LAl sdo distribuidas para os servidores com treinamento e experiéncia;

Il. para os demais servidores, as demandas sao distribuidas de forma igualitaria;

lll. as tarefas se resumem a Tratamento, Denulncia, Monitoramento da Transparéncia dos
Dados, LAl e Relatérios;

Ouvidoria Interna:

. o fluxo para a demanda interna segue 0 mesmo fluxo adotado para as demandas externas.

Em relacdo ao uso de painéis de monitoramento, a UA informou que acompanha os dados
disponibilizados no Painel Resolveu? para subsidiar possiveis ajustes na gestao interna.

Por fim, quanto aos resultados conclusivos de apuracdes ou de Processos Administrativos
Disciplinares — PADs, sempre que notificada pelo respectivo érgao apuratério acerca dos resultados,
a Ouvidoria informa ao demandante (denunciante) o correspondente resultado.
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A.10 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais (LGPD), Lei n® 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto n® 10.153/2019 — que
estabelece salvaguardas de protecao a identidade do denunciante — a UA informou que a protecao
dos dados ocorre conforme disposicao nas leis retromencionadas e demais normas correlatas.

A.11 Entidades Vinculadas

A seguir sao listados os rgaos vinculados apenas técnica e administrativamente a AGU:
a) Procuradoria-Geral da Uniao
b) Consultoria-Geral da Uniao
c) Secretaria-Geral de Contencioso
d) Secretaria-Geral de Consultoria
e) Procuradoria-Geral Federal

f) Corregedoria-Geral da Advocacia da Unido

Orgéos vinculados apenas tecnicamente a AGU:
a) Procuradoria-Geral do Banco Central

b) Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional.

Ainda, nos Estados da Federagao, a atuagao da Advocacia-Geral da Unido se da por intermédios
de Procuradorias-Regionais, Procuradorias nos Estados, Procuradorias-Seccionais (cidades do
interior) e Consultorias Juridicas nos Estados.

Conforme resposta da UA, os érgaos citados nao sao supervisionados pela OGAGU, sendo a
interlocucao realizada por intermédio de designacao de ponto focal, que responde pelo tratamento
de respostas as manifestacdes de ouvidoria atinentes a competéncia da respectiva unidade.
Contudo, as pessoas designadas como pontos focais nao sao direta e hierarquicamente vinculadas
a Ouvidoria-Geral.

A.12 Carta de Servicos ao Usuario

A Carta de Servigos ao Usuario € um documento elaborado por uma organizacao publica que
visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servicos
e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformagao sustentada em
principios fundamentais, tais como participagao e comprometimento, informacao e transparéncia,
aprendizagem e participagao do cidadao. Esses principios tém como premissas o foco no cidadao
e a inducao do controle social.

Conforme disposto no art. 7°, § 4°da Lein® 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio serd
objeto de atualizacdo periédica e de permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletronico do
érgdo ou entidade na internet”.
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A Carta de Servicos da AGU estd disponivel no seu sftio eletronico e pode ser acessada
pelo link https://www.gov.br/agu/pt-br/acesso-a-informacao/carta-de-servicos-advocacia-geral-da-
uniao-2021-05-15-22-45-17-819500- | .pdf/view.

Verificou-se que a Carta de Servicos estd organizada de forma clara e objetiva. Possui um
predmbulo que informa ao usudrio ao que a carta se presta, bem como elenca alguns servicos,
dentre os quais, 6 (seis) podem ser consultados pelos usuarios/ cidadaos.

Segue a seguinte estrutura:

denominacao do servico;
descricao dos procedimentos;

canais de prestacao;

tempo de espera para ser atendido;

tempo de duragao para conclusao da etapa/ servico;

informacao sobre o prazo de obtencao do servico (quando a prestacao envolve mais de uma

etapa);

gratuidade/ custas (se for o caso);

Ao final disponibiliza ainda:

* telefone e e-malil para contato em caso da necessidade de maiores informacoes;

Legislacao Aplicavel;

* Tratamento que deve ser dispensado no atendimento; e

* Link com o tutorial para orientar a utilizagdo do Protocolo Eletronico da AGU.

Portanto, € possivel consultar a Carta de Servico no sitio da AGU, conforme demonstrado na
figura abaixo:

() https://www.gov.br/agu/pt-br/composicao/ouvidoria-1/sobre

govb

X Advocacia-Geral da Uniao

Acesso a Informagao b Institucional

Governanga >
Composicao

Comunicagao

Normas e Sumulas da AGU >
Assuntos >
Canais de Atendimento >

Concursos e Processos Seletivos >

Sapiens >
Webmail
Intranet >

GRU Honorarios

govbr >

il  Agenda de Autoridades

il Acoes e Programas

Orgéaos do Governo ~ Acesso aInformacéo  Legislagdo  Acessibilidade @ a Entrar

O que vocé procura? Q

> Planos Nacionais de Negociacao

Quem é Quem Negociacdo Online com a Uniao

Atendimento aos Devedores de
Nl Autarquias e Fundacoes
Participacao Social Acordo dos Planos Econdmicos
Conveénios e Transferéncias Programas que resultem em
renuncia de receita
Auditorias
Programas financiados pelo
Receitas e Despesas >
P Fundo de Amparo ao Trabalhador

(FAT)

il Carta de Servicos

Servico de Informagao ao Cidadao
-SIC

Licitagoes e Contratos

Servidores

Informacoes Classificadas

Perguntas Frequentes
Dados Abertos

Relatorios Estatisticos da Lei de
Aracen 3 Infarmanr3in
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Do mesmo modo, a referida Carta de Servicos encontra-se também disponivel no Portal de
Servigos, em www.gov.br.

A.13 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao

Embora ndo seja objeto desta avaliagdo, € importante pontuar que a OGAGU é responsavel
pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacao, referentes a Lei de Acesso a Informacao — LAI
(Lein® 12.527/201 1)), sendo o Ouvidor também o responsavel pelo tratamento dos dados pessoais
no ambito da Ouvidoria, bem como, a autoridade designada para fins do art. 40 da Lei de Acesso
a Informacao.

A solicitacdo de acesso a informacao é realizada pelos seguintes canais: eletronicamente, pelo
Sistema Eletrénico do Servico de informagdo ao Cidadao (e-SIC),

Por intermédio da Plataforma Fala.BR ou presencialmente, no endereco fisico informado no
sitio eletrénico da AGU.

Conforme ja descrito na Secao A.5, o Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) da AGU é
vinculado a Ouvidoria e nao possui separacao por equipe ou coordenacao, nem forca de trabalho
propria, a distribuicio das demandas mais complexas (dendncias e LAl) é direcionada aos servidores
com mais experiéncia em demandas de ouvidoria.

Com relagao ao fluxo para tratamento, as manifestacoes seguem o mesmo processo descrito
na Secao A.9.

A.14 Principais Dificuldades na Execucao das Atividades de Ouvidoria

No Questionario de Avaliacao a UA destacou que a principal dificuldade enfrentada durante
a execucao das atividades de ouvidoria seria a escassa estrutura de cargos/funcdes e de pessoal, o
que dificultava a organizacao e o aprimoramento do trabalho.

A.15 Propostas de Aperfeicoamento das Atividades de Ouvidoria

No Questionario de Avaliacao foram explicitadas pela prépria UA acoes que foram identificadas
e/ou sdo atualmente objeto de estudo na unidade a fim de aperfeicoarem as atividades de ouvidoria
como um todo. Sao elas:

. integracdo entre a Plataforma Fala.BR e o Sistema Sapiens 2.0;

(4

Il. ampliacdo de Transparéncia Ativa para os temas mais recorrentes, cujas demandas ja
foram enderecadas as areas competentes da AGU;

Ill. promover acao de Ouvidoria Ativa com finalidade de esclarecer a sociedade as
competéncias constitucionais e/ou legais da Advocacia Geral da Unido, em virtude da
frequente confusao dos usudrios, entre as incumbéncias da AGU e da Defensoria Piblica; e

IV, tratativas em curso com a alta gestao da AGU visando organizar uma melhor adequagao
na estrutura de cargos, fun¢des e pessoal.
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A.16 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu! & uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacdes de
ouvidoria - denlncias, sugestoes, solicitagdes, reclamagdes, elogios, pedidos de simplificacdo e, mais
recentemente, pedidos de acesso a informacao - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente
pela Plataforma Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada no sftio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.
htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, considerando
a entidade como AGU — Advocacia-Geral da Unido — e o periodo de 01/05/2020 a 30/04/202 17

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL ESPERA MUNICIPAL SERVICO AUTONOMO BUSCADOR DE O

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE
AGU - Advocacia-Geral da Unido

6.057 1

UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES

187

ENCAMINHADAS PARA ORGAOS
EXTERNO

01/05/2020 30/04/2021 0

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esti satisfei como i 2)
22 24% SERIE HISTORICA
Sim Parcialmen! 7 Néao
31% 22% 47%
B Satisfagio Méd
TOTAL DE RESPOSTAS 540 TOTAL DE RESPOSTAS 540
TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
RECLAMACAO 1.569 (26,7%)
SOLICITAGAO 1.728 (29,4%)
DENUNCIA 1.318 (22,5%)
SUGESTAO 64 (1,1%)
ELOGIO 35 (0,6%) \/
IS smPLIFIQUE 10 (0,2%) 2
B COMUNICAGAO 1.146 (19,5%)
“Considera apenas as Em
RANKING PERFIL DO CIDADAO
L%  QUANTIDADE . TEMPO B j.' GENERO Q LOCALIZAGAO 221 RAGA E COR

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestagdes Respondidas e Em Percentual dos mandestantes por faixa etria

Tratamento

2. A consulta foi realizada em | 1/08/202 1. Ressalta-se que conforme a resolutividade das demandas recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem
resultar em estatisticas diferentes mesmo utilizando parametros similares.
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Apéndice B * Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagido de amostragem & obter informagdes sobre uma parte da populagao
e fazer afirmacdes vdlidas a respeito de suas caracteristicas. E bastante til em S|tuagoes em que a
execucao do censo € inviavel ou antiecondmica e a informagao obtida da amostra € suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sao descritos a metodologia para geracao da amostra de dados da UA advindos da
Plataforma Fala.BR, bem como a anélise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra

A amostra inicial, obtida a para partir da extracdo de todas as manifestacdes recebidas pela
UA no periodo 01/05/2020 a 30/04/2021, era composta de 5.870 manifestacdes, sendo divididas

nos seguintes tipos:
TIPO DE
MANIFESTACAO QU HIREDE

Comunicagao 19
Denlncia 22
Elogio |
Reclamacio 26
Simplifique |
Solicitacao 29
Sugestao 2
Total 5.870

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada a partir do Excel, em um total de 100
manifestacoes, a partir de uma amostra inicial de 5.870, tendo sido realizados os seguintes
passos:

I) Exportacao de todas as manifestacoes recebidas pela Unidade Avaliada entre o periodo
01/05/2020 a 30/04/2021, com resposta conclusiva, para uma planilha;

2) Célculo do percentual de cada tipo da manifestacio baseada no nimero total de
manifestacdes sem duplicidades;

3) Projecao deste percentual para o total de |00 manifestacdes (tamanho da amostra objeto
escolhido para andlise), garantindo que todos os tipos de manifestacdo tenham pelo menos
uma manifestagdo, no caso de o percentual ficar em O e |, e arredondando para cima na
amostra os tipos em ordem decrescente da parte decimal do percentual. Como resultado,
foi gerado o quantitativo de cada tipo de manifestacdo para a amostra objeto, sendo a soma
destes quantitativos o valor de 100;

4) Selecao das manifestacoes baseada na distribuicao equiprovavel, sem reposicao, conforme
O quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestagdes obtido no passo anterior. Para
tanto, foram utilizadas duas funcdes do Excel, ORDEM.EQ () e ALEATORIO ().
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Salienta-se que tanto na extracdo inicial como na extracao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulario:

* NUP

* Assunto

* Data do Registro

* Situagao

* Tipo Manifestacao

* Tipo Resposta

* Descricao Resposta

. Orgéo de Origem

* Nome dérgao

* Descricao Resposta

* Descricao Manifestacao
* Data da Resposta

* Pergunta Satisfagao

* Resposta Satisfacao

* Data da Resposta Satisfacao
* Data da Resposta

* Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacio das manifestacoes
conforme o tipo de manifestacao (dendncia, elogio, reclamacao, solicitacao, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representacao na amostra.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo de mapear
a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usuarios na
Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcoes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei n®
13.460/2017 e art. 12, § 2° da Portaria CGU n® 581/2021; ambos definem prazos para
o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar e apresentar
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por
igual perfodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em
desconformidade as seguintes situacdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: 1)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao na Plataforma
Fala.BR nem enviado “pedido de complementacao”; e 2) Passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao na Plataforma Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.
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b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as informagdes constantes do
Painel Resolveu?. E necessério destacar que o sistema disponibiliza a ao usuério a realizagdo
da pesquisa de satisfacado sempre que lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser
analisado, ja que € possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com
o atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve
sempre reclassificar a manifestacao na Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n®
9.492/18. Ademais, a Lei n® 13.460/1/ e a Portaria. CGU n® 581/2021 dispdem em
seus arts. 5° e |8, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usudrio de servicos publicos. Especificamente para as manifestacoes
Simplifique, os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4° a
9° da IN Conjunta MP/CGU n® |/2018.

Na pratica tal avaliagdo se materializa em um questionario de treze perguntas, elencadas
abaixo:

I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

3. O campo ‘Assunto” da manifestacdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?
5. As informacées contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A Ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgdo
externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

/. A resposta da dendncia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dendncia?
8. A resposta da dentincia apta contém informacdo sobre as providéncias adotadas?
9. A resposta da reclamacado prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

10. A resposta da solicitacdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

I'l. Aresposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de adocdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

2. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsavel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?
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| 3. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisdo do Comité Permanente de Desburocratizacdo do érgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidadéo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a decisdo for
total ou parcialmente favordvel?

B.2 Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na secdo anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos das
manifestacoes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada a partir de inferéncias
estatisticas tendo como base todas as manifestacbes cadastradas e concluidas no ano de 2020
e 2021 constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/05/2020 a 30/04/2021.
Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto €, aquelas em que a
ouvidoria se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacao, apresentando
solucdo ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao. Tal extracao resultou em um total de
5.870 manifestacdes, sem duplicidade.

No total de manifestacdes recebidas pelo OAGU no ano de 2020 e 2021 foram extraidas
100 manifestacdes, conforme grafico abaixo:

Distribuigcdo por Tipo de Manifestacao

26,73%

19,52%

O Comunicagao

29,44% H Denuncia
OElogio
M Reclamagdo
22,45% S
OSimplifique
0,17% E Solicitacdo
0,60% B Sugestao
26,73%
QUANTIDADE
Comunicagao |9
Denlncia 22
Elogio |
Reclamacao 26
Simplifique |
Solicitacdo 29
Sugestao 2
Soma 100
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A seguir € mostrada uma sintese dos principais assuntos abordados na amostra®, obtidos a
partir do campo do assunto da base de dados da Plataforma Fala.BR:

Lista dos Principais Assuntos

Fraude em auxilio emergencial - coronavirus _ 29
auxilio || T 2
Direitos Humanos - 4
Outros em Administragdo - 4
Beneficio - 3
Atendimento - 3
Ouvidoria - 3
Assisténcia Judidiaria - 3
coronavirus (coviD-19) [l 3
Policdamento - 3
LicitagOes . 2
Acessoa informagdo - 2
Outros em Economia e Finangas . 2
Certiddes e Dedaragdes I 1
Cadastro I 1

Multa

|
=

Seguro

Beneficios Sociais
Bolsas

Ouvidoria Interna
Politica Econdmica
Receita Federal
Abono salarial

Outrosem Trabalho

Il Il B B E E=HE NN
[

Animais

o
(%3]

10 15 20 25 30 35

3. Nota-se que estes valores sao os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estao adequados ao real teor da manifes-
tacdo.
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Cada manifestagao foi avaliada segundo um questionario om treze perguntas, sendo mostrada
a sintese das respostas a seguir®:

Pergunta1

1. AUA cumpriu oprazo deresposta de 30 dias,
porrogavel por igual periodo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim ®N3o
Como se percebe no gréfico da Pergunta |, a unidade respondeu a todas as manifestacoes

contidas na amostra no prazo estipulado na legislacao.

Pergunta 2

2. Nocaso deresposta a pesquisa de satisfagdo, o
cidad3o ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim MN3o mParcialmenteAtendida M Nulo N/A

No grafico acima, € revelado que exatamente /6% das manifestacoes examinadas nao tiveram
as suas respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas.

Pergunta 3

3.0 campo "Assunto" da manifestagdo foi _

preenchido corretamente?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim HEN3&o

Pergunta 4

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

4. A manifestagd o foi classificada corretamente
(tipo da manifestagdo)?

ESim EN3o EN/A

Pergunta 5

F

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

5. As informagOes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

HSim EN3o mN/A

4. O discriminante Nulo significa que nao ha informagao na manifestacéo para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta nao se aplica a0 mesmo.
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Os gréficos das Perguntas 3, 4 e 5 sdo autoexplicativos. Na Pergunta 4, o N/A se refere as
manifestacdes tipo Comunicacdes, em que nao se é permitida reclassificacio pela Ouvidoria. De
igual modo, na Pergunta 5, o N/A também se refere as Comunicacdes, em que nao € possivel ao
usuario ter acesso a resposta fornecida pela Ouvidoria, em razdo da natureza da manifestacao (tipo
Comunicagdo), que ndo permite o contato direto com o manifestante para o devido esclarecimento

da demanda.

Ressalta-se apenas o desempenho inadequado acerca do preenchimento do campo Assunto
pela Ouvidoria e o bom tratamento para a classificacio das manifestacoes.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que oassunto ndo era de -

sua competéncia e informou qual érgdo externo
ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o ®N/A

No grafico da Pergunta 6, € mostrado que 20% das manifestacdes examinadas eram, de fato,
de competéncia da Ouvidoria da AGU. Do quantitativo restante, em 56% das manifestacdes, a
Ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de sua competéncia — orientando o cidadao a buscar o
orgao competente ou reencaminhado a manifestacao —, enquanto em 24% nao o fez.

A seguir, sao apresentados os resultados das Perguntas 7 e 8, referentes as denincias.

Pergunta 7

7.Aresposta da denunciainapta contém
justificativa para o ndo acatamento da denuncia?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim ENdo

Pelo exposto, considerando a selecdo inicial (total de 22 manifestacdo tipo Denuncia),
conclui-se que dentre as denuncias inaptas, em um total de |6 (dezesseis), todas apresentaram a

devida justificativa.

Pergunta 8

8. Aresposta da dentncia apta contém &

informacgdo sobre as providéncias adotadas?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim ®mNdo
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Nessa esteira, o gréfico da Pergunta 8 revela que dentre as manifestacbes consideradas
denlncias (total de 22 manifestacbes), dentre as denlncias aptas, em um total de 6 (seis), 2
apresentaram informacdes acerca das providéncias adotadas pela Ouvidoria, enquanto em 4
(quatro) ndao houve indicacdo de qual seria responsavel pela andlise do tema, nem indicacdo das
providéncias adotadas.

Pergunta 9

9. Aresposta da reclamagdo prestou
esclarecimentos a respeito dofatoreclamado?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim HNdo

Na avaliagdo geral foi mostrado que, dentre as 26 (vinte e seis) reclamacdes selecionadas,
todas prestaram esclarecimentos a respeito do fato reclamado, destacando que a Ouvidoria da
AGU tinha competéncia para tratar do tema reclamado.

Ressalte-se que dentre as reclamacdes analisadas, 6 (seis) ndo informaram quais 6rgao externos
poderiam auxiliar os usudrios na busca de resposta definitiva as suas demandas.

Pergunta 10

10. A resposta da solicitagdo de providéndas
explica sobre a adogdo da providéncia solicitada

ou justifica sua impossibilidade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim ® Ndo

Na avaliacdo geral foi revelado que, dentre as 29 (vinte e nove) solicitagdes selecionadas, 9
(nove), na verdade, continham teor de reclamagdes, porém nao estavam classificadas como tal.

J& com relacao as 20 (vinte) solicitagdes, todas atenderam perfeitamente ao questionamento
do cidadao, informando as solicitacdes feitas nao estavam no rol de competéncia da Ouvidoria.

Pergunta 11

11. A resposta da sugestdo contém manifestagdo
acerca da possibilidade de adogdo da medida
Sugerida emitida por autoridade diretamente RN

responsavel?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim HNdo

Na avaliacdo geral foi mostrado que, dentre as 2 (duas) sugestdes selecionadas, uma concluiu
que a matéria era de fato competéncia da Ouvidoria da AGU, porém encerrou a manifestacao
apenas agradecendo a sugestao do usuario, sem fazer mencao da possibilidade implementacao.
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A outra, a Ouvidoria solicitou maiores informagdes, ndao sendo possivel verificar se houve
completagao da resposta. Nao havendo, portanto, manifestagao acerca de adogao da medida
sugerida.

Pergunta 12

12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia
a0 agente piblico ou a0 responsavel pelo servico RN

publico prestado e a sua chefia imediata?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim W N3o

Na avaliacao geral foi observado que, na Unica manifestacao tipo elogio presente na amostra,
nao foi possivel dar ciéncia ao agente publico ou ao responsavel pelo servico, uma vez que elogio
foi genérico, diretamente a instituicao.

Pergunta 13
13. A resposta do simplifique seguiu corretamente

o fluxo de tratamento, informando sobre a decisdo
do Comité Permanente de Desburocratizacaodo NN

érgdo, quandofor o caso, e possivel...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim ENao

Conforme apresentado anteriormente, o nimero de manifestacdes Simplifique foi obtido de
maneira residual, uma vez que, de modo geral, tais demandas sao recebidas com menos frequéncia
pelas Ouvidorias.

Na Unica manifestacao, tipo Simplifique selecionada na amostra, ndo foi possivel ao analista
seguir corretamente com o tramite previsto na legislacao, pois, o texto apresentado pelo usuario,
continha relatos desconexos, que ndao permitiram identificar uma sugestdao de desburocratizacao
dos servicos, ou reclassificar a manifestacio em outra tipologia. Assim sendo o analista concluiu a
demanda informando ao usuario que reformulasse sua proposicao.
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Por fim, foi realizada uma avaliacdo para o tratamento técnico dado pela Ouvidoria para a
manifestacdo, considerando seu procedimento de recebimento, analise de mérito e tratamento
apresentados na resposta conclusiva® registrada na Plataforma Fala.BR. O gréfico abaixo sintetiza o
resultado das avaliacoes:

Avaliagao da Resposta Conclusiva

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Avaliagdo dotratamento técnico (mérito) dado
pela UA para a manifestagdo

B Adequada M Parcialmente Adequada Inadequada M Inexistente

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestacao em analise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos devidos,
e esclarecendo ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacio em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado,
ou quando a resposta conclusiva nao se coaduna ao tipo de manifestagao em analise, mas
traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestagao
em analise, mas apresenta alguma distorcao relevante, como um procedimento errbneo ou
intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto €, ndo foi dada no prazo
legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

O grdfico da Avaliagdo da Resposta Conclusiva demonstra que 63% da amostra de
manifestacoes teve avaliacdo Adequada pela equipe de avaliacao acerca do tratamento técnico dado
pela Ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a avaliagao final
de cada uma, configura a chamada Analise Individual das Manifestacoes®. Ressalta-se que o
intuito € demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma
delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe da OGU um padrio de resposta totalmente Unico
e escorreito.

5. Definida como a decisao administrativa final na qual o érgao ou a entidade plblica se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestagao, apresentando
solucdo ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao.

6. Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versao do relatério preliminar.
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