Relatorio de

Gestao




Fundamentos da

Ouvidoria

Regulamentada pelo Ato da Comissdo Diretora n2 05/2005 e implantada pelo Ato da Mesa Senado
Federal n? 1 de 16 de junho de 2011, a Ouvidoria do Senado Federal é o elo entre a sociedade e a
Instituicio. E competéncia da Ouvidoria receber, registrar e dar tratamento adequado as sugestdes,
criticas, elogios, solicitacdes, reclamacgdes e denuncias, encaminhadas pelo cidadao, sobre as atividades
do Senado Federal, especialmente sobre o funcionamento dos servicos legislativos e administrativos da
Casa. O cargo de Ouvidor-Geral é exercido por um(a) senador(a) indicado(a) pela Presidéncia do Senado
Federal.
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Objetivos: Miss3o:

Receber e registrar as
manifestacdes a respeito do
Senado, dos senadores e do

Congresso Nacional;
encaminhar as mensagens aos
destinatarios, conforme sua
pertinéncia: e prestar
informacdes aos cidadaos

Ser um canal aberto e direto de
comunicagao da populagao
com o Senado Federal, e
estimular a participacao do
cidadao no processo de
aprimoramento legislativos e
administrativos da Casa.

. Valores:
Visao:
S (re30 dindmi Transparéncia, publicidade,
fici er umfc_>rgao ”;arTA"CO_' eficiéncia, celeridade, respeito
A, G |c~az§ re erer.1C|adna ao cidadao e a todos aqueles
representaga.od O; anseios aa gue utilizem os servicos da
socledade. Ouvidoria.
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Canais de Acesso

Canais de Acesso a Ouvidoria

Telefone 08000612211

LigagGes de telefones fixos e celulares

Portal do Senado
Formularios disponiveis no portal Fale com o Senado

Presencial e via postal
Enderecgo: Senado Federal —ViaN2
CEP: 70165-900 Brasilia/DF




Participacao do
cidadao

Fortalece a
participacao popular
e o exercicio da
cidadania

E um instrumento
de democracia
participativa

Aproxima os
cidadaos dos
espacos de poder

Permite que os
anseios da
populacao sejam
ouvidos e
respondidos




Apresentacao

A democracia é exercida pela participa¢dao do cidaddo na gestdo das politicas publicas. No Senado
Federal pode ser identificada pela presenga da opinidao popular relacionada ao processo legislativo,
principalmente no que tange ao aprimoramento, a fim de assegurar um ordenamento juridico
adequado ao bem comum. O Senado Federal tem adotado medidas com a finalidade de facilitar a
contribuigcdo e participagdao da sociedade. A Ouvidoria promove a comunicag¢ao da sociedade com o
Senado, recebendo sugestdes legislativas, elogios, criticas, solicitacdes, reclamacdes, dendncias e
encaminha essas iniciativas aos parlamentares ou orgaos da Casa.

Dentro dessa perspectiva, o ano de 2021 foi marcado, em especial, por reestruturacdes para promover
e aprimorar a qualidade dos servicos desempenhados pela Ouvidoria. Foi um ano com
aprofundamento na promocdo da capacitacdo da equipe, mantendo durante todo o ano o pleno
funcionamento. O atendimento foi possivel por meio do regime de escalas no 0800. Cabe salientar
que, durante todo o periodo em questdo, continuou recebendo e respondendo as contribuicdes da
sociedade, que chegaram via formuldrios disponiveis no portal do Senado.

Foram realizadas algumas a¢Ges importante neste periodo, tais como: o lancamento de um novo site
para dar mais transparéncia as a¢des do 6rgdo, que passou a reunir os servicos da Ouvidoria e a
atualizacdo de noticias do drgdo; Criacdao de banner para divulgacdo nos gabinetes de senadores e
escritérios regionais; Producdo em parceria com a TV Senado de uma campanha informativa para os
telespectadores; Aproximacdo com os veiculos de comunicacdo do Senado para a producdo de
matérias e reportagens sobre a Ouvidoria e como o cidaddo pode participar das decisGes do Senado;
Divulgacdo do trabalho e fortalecimento de vinculos com chefias de gabinetes e assessores
responsaveis pela comunica¢ao; Promoc¢ao do curso de capacitagao para servidores das Ouvidorias da
Assembleia do Amazonas, da Camara de Manaus; Assinatura do acordo de cooperagao com a
Assembleia Legislativa do Estado do Amazonas com o objetivo de fortalecer as a¢des de ouvidorias
desenvolvidas pelos érgaos correlatos no ambito federal e estadual; Inicio de intercambio e troca de
experiéncias entre as Ouvidorias do Tribunal de Contas da Unido, Governo do Distrito Federal e
Conselho Nacional do Ministério Publico;

Apresentamos, a seguir, o Relatério de Gestao das atividades da Ouvidoria do Senado Federal no ano
de 2021. Neste documento, estao expostos dados como o volume de ligagdes recebidas, manifestagdes
via formuldrios web, manifestacdes registradas por estado e regido, assuntos mais abordados,
informacgdes sobre o perfil do cidadao, dentre outros.



Ouvidoria em

NUumeros

De 12 de janeiro a 31 de dezembro de 2021, foram recebidas por meio do 0800 e dos formularios
web da Ouvidoria um total de 41.600 manifestacdes de cidaddos de todo o Brasil. Foram recebidas
25.094 ligagdes por meio do 0800 da Ouvidoria. Devido a pandemia do coronavirius, a Central
operou com hordrio reduzido, e o atendimento foi possivel por meio do regime de escalas dos

atendentes.
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No mesmo periodo, foram registradas 16.506 manifestacdes recebidas via formuldrios web, todas
tratadas e respondidas pela equipe do pds-atendimento, apds a realizacdo de pesquisas ou
consultas a outras areas do Senado, quando necessario.

Manifestagdes via Formularios/web por mes - 2021
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Ouvidoria em

Numeros

Em relacdo as manifestacdes registradas, a distirbuicdo por estados e regides sdao apresentadas
nos graficos abaixo:

Manifestacdes classificadas por Unidade da Federagdo - 2021
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ManifestacOes registrada por regides - 2021
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Ouvidoria em

Numeros

A seguir, os assuntos mais abordados nos registros das manifestagées, sendo que o tema com o maior
volume de participagao foi o Coronavirus, seguido pelo tema Trabalho e Emprego.

Manifestagdes classificadas por assuntos - 2021
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O perfil dos usudrios na Ouvidoria é estimado por meio das informagdes de género, faixa etaria e
escolaridade. Para os cidaddos que receberam o atendimento no 0800 e ndo concordaram em efetuar
o cadastro, os dados de perfil ndo sdo informados.

ManifestagBes Classificadas por género - 2021 Manifestagdes Classificadas por faixa etaria - 2021
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1 Ndo Informado 5800

7087

17.163
u Feminino

m Masculino ’
8313

6848

= Até 19 anos De 20a 29 anos = De 30a 39 anos = De 40a 49 anos

De 50a 59 anos = Mais de 59 anos = Ndo Informado

ManifestacBes Classificadas por escolaridade - 2021
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Ouvidoria em

numeros

As manifestacbes/demandas passam por andlise de conteido apds o registro e sdo respondidas
imediatamente pela Ouvidoria ou encaminhadas a um 6érgao em busca da devida resposta que,
posteriormente, é enviada ao cidaddao. Quando o conteldo é inadequado, como nas demandas

ofensivas, incompreensivel, ou quando as ligagcdes ndo sdo concluidas inviabilizando o tratamento, as
demandas sdo arquivadas.

*Total das manifestagGes
recebidas

Sls1v::0 erespondidasimediatamente

*encaminhadas e respondidas por
orgdos e gabinetes




Parcerias da

Ouvidoria

A parceria da Ouvidoria com o e-Cidadania tem se mostrado fundamental para alcangar uma
parcela da populagdao que deseja participar dos eventos interativos e sugerir novos projetos, por
meio do registro de ideias legislativas, mas que ndo tem acesso a internet e, por isso, ligam para a
Ouvidoria, a fim de enviar suas opinides e sugestdes. Pela primeira vez, uma Ideia Legislativa que
chegou pelo 0800 da Ouvidoria do Senado Federal alcangou 20 mil apoios e esta em tramitagao
no Senado Federal. O projeto de iniciativa de um cidaddo do estado do Rio de Janeiro, prevé o
“Fim da cobranca da contribuicdo previdenciaria do aposentado” (SUG 17/2021).

Em 2021, foram registrados na Ouvidoria 66 comentdrios para eventos publicos interativos e 106
ideias legislativas, todos cadastrados no portal e-Cidadania, conforme graficos demonstrativos:

Eventos publicos interativos - 2021
Portal e-Cidadania

Ideias Legislativas - 2021
Portal e-Cidadania




Parcerias da

Ouvidoria

A Lei de Acesso a Informacgdo — LAI, Lei 12.527/2011, constitui um marco para a democratiza¢do
da informacdo publica no Brasil e para o fortalecimento das politicas de transparéncia publica.

De igual importancia, a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais — LGPD, Lei 13.709/2018, tem o
objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.

Em 2021, a Ouvidoria recebeu 429 pedidos de informacdo baseados na LAl e 39 pedidos
fundamentados na LGPD, que foram encaminhados ao Servico de Informacao ao Cidadao —SIC, no

Senado.

Os numeros de solicitagdes fundamentadas na LAl e na LGPD estdao demonstrados no grafico

abaixo.
Distribuicao de manifestacdes LAl e LGPD - 2021 ao Servigo de
Informagao ao Cidadao - SIC
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Relatdrio de Gestao da

Ouvidoria — 2021

Brasilia, 12 de janeiro de 2022.
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