Estatisticas de atendimentos realizados

Boletim da Ouvidoria

De dezembro de 2014 a 15 de dezembro de 2015, 61.392 manifestagoes
foram registradas, sendo 41.079 respondidas prontamente pelo (0800)
e 20.313 tratadas pelo pos-atendimento ou encaminhadas aos 6rgaos
solucionadores. Destas, 19.878 (98%) foram respondidas em tempo médio
de 10 dias e 435 (2%) manifestagoes estavam pendentes, dentro do prazo
regimental de resposta. Os graficos abaixo ilustram apenas as manifestagoes
tratadas pelo pds-atendimento
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Observacao: No computo total das manifestagdes nao foram consideradas as 2.310 identificadas
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0 longo do ano de 2015, o trabalho da Ouvidoria
do Senado Federal sofreu profundas modificagoes
em relagdo aos anos anteriores. Com a incorpora-
¢éo do Alo Senado, na metade de 2014, uma nova
metodologia foi desenhada, de modo a aprimorar a
comunicagao entre a sociedade e a Casa.

Com a aplicagéo dessa forma de trabalho, os aten-
dimentos desses canais foram unificados. As mani-
festagoes direcionadas ao Al Senado, por sua vez,
passaram a receber tratamento mais realista. Agora
passam por andlise de contetdo, identificagéo de

destinatarios especificos (parlamentares, comissoes,
orgaos da Casa ou Ouvidora, por exemplo), classifi-
cagao por tipo e tema, identificacao de mensagens

repetidas e envio das manifestagdes somente para

0S responsaveis pelas respostas.

Em consonancia com o0 empenho do Senado Federal
no sentido de fomentar o controle social e a trans-
paréncia de suas atividades, a meta da Ouvidoria é
evoluir continuamente, aperfeigoando a qualidade
no atendimento, ampliando 0 acesso do cidadao no
parlamento e garantindo celeridade nas respostas.



PALAVRA DO PRESIDENTE

PALAVRA DA OUVIDORA-GERAL

buscaincessante por prestar um ser-
vigo cada vez mais célere e eficiente

apopulacdo brasileira & a tonica cen-
tral da Ouvidoria do Senado Federal,
comandada pela senadora Lucia

Vénia, com todo o seu dinamismo

e eficiéncia habituais. Em total

consonancia com o nosso esforgo em fazer da Casa,
no decurso desse novo periodo frente a Presidéncia
do Senado, a instituic&o brasileira mais transparente
entre todas que compdem a maquina estatal, a Ouvidoria
tem correspondido integralmente a essa nossa diretriz.
Assim é que os resultados obtidos, no decorrer de 2015,
e que se encontram discriminados nesse boletim, nos
enchem de satisfagéo e orgulho.

0 aperfeigoamento da metodologia empregada na
analise das demandas provenientes da populagao; a
incorporagéo do Ald Senado, e a consequente unificacao
do atendimento dos diversos canais pelos quais nos
chegam os pedidos; 0 encaminhamento seletivo das
manifestacoes; tudo isso é fruto da disposicéo redobrada
de toda equipe comandada pela ouvidora Lucia Vania

o0 longo de 2015, a Ouvidoria do
Senado completou a sua reestrutu-
ragao, apos absorver as atividades
do Al6 Senado, na metade de 2014.
Foi um ano em que priorizamos 0s
arranjos internos, que nos permitiram
implantar uma nova metodologia de
atendimento, com o objetivo de aprimorarmos a comu-
nicacdo entre a sociedade e o Senado.

Atendidas as pré-condigoes, os brasileiros tiveram, de
nossa parte, uma comunicagao mais interativa, com
respostas mais ageis e com um maior numero de pes-
soas atendidas.

Além do aumento quantitativo, tivemos uma melhora
consideravel na qualidade dos servigos: analise do
contetdo das demandas, destinacdo mais especifica
dos destinatarios dentro do Senado e classificagao por
tipo de tema.

Conforme pode ser visto por este boletim, tivemos 60.957
manifestagoes respondidas.

de prestar um servigo de qualidade e,
dessaforma, aproximar cada vez mais
0 Senado dos anseios da sociedade.
Nesse sentido, quero ressaltar tam-
bém o desempenho da ouvidora no
programa Espago Ouvidoria da nossa
emissora de radio, que contou com a
participacao dos senadores.

Além de salientar o excelente trabalho exercido pela
senadora Lucia Vania, quero ainda nessa oportunidade
manifestar minha satisfacao e meus agradecimentos
a toda sua equipe, especialmente no processo de
modelagem de atendimento as demandas provenientes
da populacéo e na busca de solugdo tecnoldgica de
gestdo integrada para a Ouvidoria.

Aedicao deste que € o sexto boletim da Ouvidoria é mais
um servigo que prestamos a sociedade brasileira para
comprovar que todo 0 nosso esforgo, para fazer mais
com menos, com transparéncia e celeridade, nao tem
sido em vao. Parabéns a todos, e contem comigo para
que em 2016 0 nosso trabalho seja ainda mais exitoso.

Renan Calheiros
Presidente do Senado Federal

No novo modelo, as mensagens rece-
bidas dos cidadaos estdo tendo um
tratamento Gnico e mais qualificado,
com a garantia de resposta em tempo
habil.

Temos agora uma estruturacao ade-
quada as finalidades deste 6rgao que é, enfim, a porta
de acesso do cidadao as atividades dos parlamentares.

A eficiéncia de uma ouvidoria é medida por nimeros e
pricipalmente por sua capacidade de limpar os obstaculos
que se colocam entre 0 6rgdo e a sociedade.

0 papel da Ouvidoria néo ¢ apenas de coletar questiona-
mentos. Se o conteddo do que nos chega nao for consi-
derado e nao for usado com eficiéncia, nao estaremos
ouvindo o que, de fato, a populagéo nos cobra.

No programa Espago Ouvidoria, transmitido pela Radio
Senado, tivemos a participacao dos senadores, res-
pondendo diretamente os ouvintes nas suas dividas
especificas. Ainda pela Réadio Senado, o programa O
Senado é mais Brasil, trouxe informagoes completas
sobre as atividades da Ouvidoria.
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Senadora Lucia Vania
Ouvidora-Geral do Senado
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A Secretaria-Geral da Mesa
vem desenvolvendo um grande
esforgo para inovar em todo o
processo legislativo. Tudo a par-
tir de dois focos estratégicos: a
maior transparéncia possivel e a
insergao da participagao popular
na construgao das leis.

“Para isso, a parceria com a
Ouvidoria tem sido fundamen-
tal. Conseguimos, por exemplo,
apensar aos projetos em tramita-
¢éo mais de 3 mil contribuigoes
formuladas pelos cidadaos. In-
formagoes que ajudam o par-

Areas legislativas

lamentar a elaborar seus pare-
ceres e proposicoes. Por meio

da parceria entre 0 Al6 Senado

e 0 canal e-Cidadania, mais de

mil participagoes populares nas

audiéncias publicas, portelefone,
foram registradas e encaminha-
das. Ainda no ambito da Secre-
taria-Geral da Mesa, a equipe do

Servico de Pesquisa Legislativa,
responsavel pelo fornecimento

de informag0es relacionadas ao

processo legislativo, vem sendo

de grande apoio a Ouvidoria no

atendimento aos cidadaos.

Secretaria Legislativa
do Congresso (SGM)

Servico de Informacao ao Cidadao (SICLAI)
Lei de Acesso a Informacao

e administrativas apoiam
a participacao popular

llana Trombka, diretora-geral do
Senado, ressaltou a importéan-
cia da Ouvidoria, a conquista
de resultados positivos, para
0S quais contribuiu o apoio da
DGER, particularmente no pro-

muito positiva a promogao de
parcerias entre 0s 0rgaos de
atendimento ao cidado, como 0
Servico de Informagao ao Cida-
dao, da Secretaria de Gestdo de
Informagao e Documentagao,

cesso de reestruturacdoiniciado  Subordinada a DGER.
em 2015. llana vé de forma
Secretaria

de Transparéncia (STRANS)

Secretaria-Geral
da Mesa (SGM)

E-cidadania (SGM)

40 Ouvidoria

do Senado Federal

www.senado.gov.br/ouvidoria
(preencher formulario)

www.senado.gov.br/falecomosenado
(preencher formulério)

Al6 Senado: 0800 612211

Carta

Senado Federal — Anexo Il — Térreo
Sala da Ouvidoria — Brasilia — DF
CEP 70165-900

Formularios
Disponiveis nas urnas espalhadas
pelo Senado Federal.

E-mail Institucional:
ouvidoria@senado.leg.br

Assessoria Técnica:
(61) 3303-1211 e 3303-5928

Expediente:
Ouvidora-Geral do Senado
Senadora Lucia Vania

Secretario-Geral da Mesa
Luiz Fernando Bandeira de Mello

Diretora-Geral
llana Trombka

Assessor Especial
Heldo Mulatinho

Coordenadora de Relacionamento
com o Cidadao
Regina Bezerra da Silva Fontes

Chefe do Servico de Relacionamento
Publico - Al6 Senado
Inaiara de Souza Golob
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Marcel Scherz
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0 diretor da Secretaria de Co-
missoes do Senado Federal

- Servigo de Apoio ao Progra-
ma e-Cidadania, Dirceu Vieira
Machado Filho, discorreu sobre
0 programa e-Cidadania, cria-
do para “estimular e possibilitar
maior participacao dos cida-
daos nas atividades legislativas,
orcamentarias, de fiscalizagao
e de representacao do Senado
Federal”.

presidente da Comissao Senado do Futuro, senador
Wellington Fagundes, mencionou a importéncia da au-
diéncia publica interativa nas comissées como canal de
participagao popular e também como uma oportunidade
“para mostrar um pouco da qualidade técnica, da produgao
do que se faz aqui, no Senado da Repdblica”. Anunciou,

A diretora da Secretaria de

Transparéncia, Elga Mara Tei-
Xxeira Lopes, apresentou as ati-
vidades do Data Senado, cuja

principal missao é “desenvolver
pesquisas de opinido sobre te-
mas legislativos para subsidiar
aatuacao parlamentar”, aproxi-
mando a opinido dos cidadaos

a atividade parlamentar.

A diretora da Secreta-
ria de Comunicagdo So-
cial do Senado Federal,
Virginia Malheiros Galvez, en-
fatizou o crescimento de todas
as suas midias, bem como a
presenca da TV Senado no
YouTube, com 13 mil videos ali
publicados em 2015. As midias
sociais também mereceram
destaque pelo importante sal-
to em seu alcance neste ano.

No ano de 2015 o e-cidadania, em parceria

relacionamento com o cidadao

Comissao reuniu principais canais de interacéo do Senado com a sociedade

ainda, que a Comissao pretende intensificar a discussao
sobre o relacionamento do Senado com o cidaddo. Segundo
0 parlamentar, é “fundamental que o cidaddo conhega o
Senado, porque é a forma também de valorizar e participar
efetivamente muito mais, processo que tem na Ouvidoria
um dos seus principais instrumentos de apoio”.

A coordenadora da Quvidoria,
Regina Fontes, falou das mu-
dangas introduzidas no rela-
cionamento do Senado com a
sociedade, comandadas pela
ouvidora-geral, senadora Lucia
Vania. Tais mudancas sdo parte
dareestruturagéo da Ouvidoria,
que garante resposta aos cida-
daos e que possibilitou maior
interagéo com diversos 0rgaos
da Casa, como o e-Cidadania, o
SIC e a STRANS, entre outros.

com as midias sociais e o Al6 Senado, inovou e tornou interativas
as audiéncias publicas do Senado Federal.

Ouvidoria do Senado é referéncia
para sociedade

Senadora Lucia Vania, ouvidora-geral do Senado, se reuniu com a equipe da Ouvidoria
para analisar o trabalho realizado em 2015.

Em Destaque

or més, sao recebidas quase 5.600 manifestagoes,
em média. Desse total, perto de 3.400 respostas séo
dadas pelo A6 Senado e as demais pela internet e por
carta, quando a demanda exige pesquisas mais amplas
e demoradas.

Manifestacées respondidas

Manifestacées respondidas
diretamente pelo Al6 Senado

Respondidas apds pesquisas
ou consultas a outras dreas
do Senado

“Agradeco a Senadora pela resposta que encaminhou na terga-
feira, 20/10, a respeito das manifestagoes que enviei por meio
da central Ald Senado, referente a PEC 89/2015. Aproveito
para agradecer, também, pelo espaco que o Senado Federal
oferece para que o cidadao possa se manifestar e pelo traba-
Iho desempenhado pelos os atendentes.” (11/11/2015)

“Muito obrigado ao Senado Federal pela resposta e pela
atengao. Como cidadao brasileiro tenho muito orgulho
desta nobre Casa que representa os Estados da Federagao
de forma exemplar. Parabenizo a instituicao pelo louvavel
trabalho!” (13/5/2015)

“0 cidadao parabeniza o Senado Federal por ceder espacos
para que os cidadaos manifestem opinioes a respeito dos
assuntos que envolvem o Pais. Segundo ele, a Central de
Relacionamento Alé Senado é um excelente canal de intera-
¢ao com a populagao brasileira.” (15/10/2015)

“Agradeco o Senado Federal por manter um canal de atendi-
mento entre o cidadao e a Casa, Alé Senado. Afirmo que o tra-
balho realizado é excepcional, e esta a altura da expectativa
da populacao.” (8/12/2015)



Senadores em linha direta com o cidadao

Em 2015, diversos senadores responderam diretamente perguntas dos cidadaos

)
S
(0]
d
c
()]
g sobre diversos temas em destaque na pauta de trabalho do Senado.
E

L.

“A duvida de um cidaddo pode ser a de muitos. O programa Espaco Ouvidoria
da a oportunidade para que 0s senadores Sse posicionem sobre 0S temas que mais
instigam a populagao, falando diretamente com os ouvintes da Radio Senado
em dez capitais, e também pela internet. Somos pautados pelos cidadaos,
e procuramos ser um espaco de esclarecimento, no qual as questoes polémicas
sdo tratadas com equilibrio, para que as pessoas possam tirar suas proprias
conclusoes e acompanhar de perto a atividade parlamentar.”
Senadora Lucia Vania, Ouvidora-Geral

programa Espaco Ouvidoria, apresentado pela
ouvidora-geral, senadora Lucia Vania, contou, em
2015, com a participac@o de senadores, responden-

do diretamente perguntas dos cidadaos, recebidas
no Alo Senado, sobre 0s temas em debate no Senado.

TEMAS

Meio Ambiente, Previdéncia Social, Violéncia Contra a Mulher, Reforma
Politica.

Senadores Vanessa Grazziotin, Paulo Paim, Otto Alencar, Reguffe

3° PROGRAMA
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TEMAS TEMAS
Geracao de Energia, Imposto de Renda no Brasil. Qualidade e preco da Internet no Brasil, Reforma Politica,
Senadores Ataides Oliveira e Antonio Carlos Valadares Financiamento de Campanha.

Senadores Walter Pinheiro, Romero Juca e Randolfe Rodrigues
4° PROGRAMA [IITCEETETIENN 5° PROGRAMA [ITECETETIENNN
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TEMAS TEMAS
Ferrovia Transocednica, Terceirizagao. Regulamentagao de piso salarial CLT, piso salarial dos aposentados.
Senadores Acir Gurgacz, Walter Pinheiro e Paulo Paim Senadores Flexa Ribeiro e Paulo Paim

6° PROGRAMA 7° PROGRAMA

\

TEMAS TEMAS
Imigrantes que chegam ao Brasil, Porte de Armas. Divida dos estados, sang0es para pais que deixarem de comparecer as
Senadores Aloysio Nunes, Joao Capiberibe e Blairo Maggi reunioes das escolas de seus filhos.

Senadores Ana Amélia, Lasier Martins, Fernando Bezerra

e Paulo Paim

8° PROGRAMA

\ 7 /\

TEMAS TEMAS

Maioridade Penal, Funcionalismo Publico. Precos das passagens aéreas e liberacdo de remédios sintéticos
Senadores Aloysio Nunes, Humberto Costa e Romero Juca para o tratamento de céancer (fosfoetanolamina).

Senadores Jorge Viana, Ivo Cassol e Waldemir Moka




