OUVIDORIA DO SENADO FEDERAL - OUVIDSF

A Ouvidoria, regulamentada pelo Ato da Comissédo Diretora n° 05/2005 e
implantada pelo Ato da Mesa do Senado Federal n° 1 de 16 de junho de 2011, foi criada

para ser um canal aberto e direto de comunicagéo da sociedade com o Senado Federal.

Desde sua criagdo, estimula a participacdo do cidaddo no processo de
aprimoramento dos servi¢os legislativos e administrativos da Casa, além de defender

valores como transparéncia, publicidade, eficiéncia, celeridade e respeito ao cidadao.

O cargo de Ouvidor-Geral é exercido por um(a) senador(a) escolhido(a) pela
Presidéncia do Senado Federal para mandato de dois anos e ndo pode ser reconduzido
ao cargo no periodo subsequente. Desde 04/08/2017, o Ouvidor-Geral € o senador Renan

Calheiros.

Competéncia e objetivos

A Ouvidoria é um canal aberto e direto de comunicacdo da sociedade com o
Senado Federal. Tem como objetivos receber e registrar as manifestacoes a respeito do
Senado, dos senadores e do Congresso Nacional, encaminhar as mensagens aos
destinatarios, conforme sua pertinéncia; e prestar informacbes aos cidadaos,

fortalecendo, assim, o exercicio da cidadania.

A participacao do cidadao pode contribuir para o processo de aprimoramento dos
servicos legislativos e administrativos da Casa. Por esta razdo, podem ser registradas
sugestdes, criticas, elogios, reclamacfBes e denuncias pertinentes as atribuicbes do
Senado Federal.

Canais de comunicacao

~

Todas as pessoas podem enviar manifestacdo a Ouvidoria. Os canais de
comunicacédo sao: internet (formularios on-line, disponiveis no portal do Senado Federal),

telefone (0800 61 2211), carta enderegada a Ouvidoria ou pessoalmente.



Articulacéo junto aos 6rgdos da Casa

Em 2011, o Ouvidor-Geral a época, reforcou nos discursos feitos em plenario e
divulgou por meio dos veiculos de comunicacdo da Casa, a relevancia do papel da

Ouvidoria para o publico interno, a instituicdo e a sociedade.

Durante o periodo de mandato, a coordenacdo também buscou integrar e articular
para que os gestores dos 6rgdos da Casa tivessem ciéncia da responsabilidade e se
inserissem no processo de gestdo compartilhada da informacédo, para atendimento e
resposta as demandas, seja do publico interno ou externo, para 0 bom cumprimento dos

prazos regimentais.

Tratamento das manifestacdes

As manifestacdes recebidas no Servico de Relacionamento Publico Al6 Senado
sdo registradas e passam por analise de contetudo. Depois, sao classificadas por tipo,
tema e destinatarios especificos (senadores, comissdes, 6rgdos da Casa ou Ouvidoria,
por exemplo). As manifestacdes, ja classificadas, sdo tratadas e, se necessario, enviadas
para as areas responsaveis, para conhecimento. Caso seja de competéncia da Ouvidoria,
sdo respondidas pelo préprio 6rgdo. Concluida a fase de coleta de informacdes e
esclarecimentos junto aos setores competentes, a resposta é enviada pela Ouvidoria ao

cidadao.

Denuncias e Ameacas

Todas as pessoas podem enviar manifestacdo a Ouvidoria. Os canais de
comunicacédo sao: internet (formularios on-line, disponiveis no portal do Senado Federal),

telefone (0800 61 2211), carta enderecada a Ouvidoria ou pessoalmente.

As dendncias e ameacas sao recebidas pela Ouvidoria, registradas e analisadas
em processo especifico, conforme o teor da mensagem e a area a que se destina, com

protecéo da identidade do denunciante.



Ouvidoria em nameros

De 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2017, foram recebidas 113.044 ligacoes,

tratadas em primeiro nivel (0800 — Al6 Senado).

LigacOes telefonicas (0800) Al6 Senado
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Figura 1 - Ligagdes recebidas, informagoes prestadas de imediato e atendimentos concluidos pelo 0800.

No mesmo periodo, foram registradas 26.892 manifestacdes, tratadas em segundo
nivel (apds pesquisas ou consultas a outras areas do Senado e respondidas pela equipe
do pés-atendimento).

Manifestacoes classificadas por més
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Figura 2 - ManifestagGes atendidas em segundo nivel e respondidas pela equipe de pds-atendimento.



Principais assuntos das manifestacdes registradas em primeiro e segundo niveis,
no ano de 2017.

Manifestagoes classificadas por assunto
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PARLAMENTAR PARLAMENTAR PUBLICAGAO ABUSODE REFORMA PREVIDENCIA UBER ILB
ESPECIFICO GERAL AUTORIDADE ~ TRABALHISTA SOCIAL

Figura 3 - Manifestacdes atendidas em primeiro e segundo niveis e respondidas pela equipe de pés-atendimento.

Na Ouvidoria, as manifestacdes sao classificadas pelo tipo de abordagem. De 1° de
janeiro a 31 de dezembro de 2017, foram:

Manifestagoes classificadas por Tipo de Abordagem
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Figura 4 - Classificacdo das manifestagdes atendidas em primeiro e segundo niveis e respondidas pela equipe de pés-
atendimento.

Observacdo: o tipo de abordagem classificada como “Nao identificado” é utilizado para as mensagens que,
na analise de conteldo, sdo consideradas ofensivas ou fora de competéncia.



Perfil de usuarios do Al6 Senado

A analise de perfil de usuarios da Ouvidoria é feita a partir das informacdes de

género, escolaridade e faixa etaria.

Manifestagoes classificadas por género
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Figura 5 - Género dos usudrios que registraram manifestacoes.

Manifestagoes classificadas por escolaridade
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Figura 6 - Nivel de escolaridade dos usuarios que registraram manifestagoes.



Manifestac¢oes classificadas por faixa etaria
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Figura 7 - Faixas etdrias dos usuarios que registraram manifestagoes.

Comunicacéao

Carta de Servigos

O Senado Federal disponibiliza aos cidadéos, em seu sitio institucional, a Carta de
Servicos, na qual é possivel encontrar as principais ferramentas disponibilizadas pelas

diversas unidades que compdem a instituicao.

A gestdo do conteudo é de responsabilidade da Ouvidoria da Casa, 6rgédo que é o
principal canal de comunicagdo com a sociedade, consolidando-se como fundamental

instrumento de democracia participativa e cidadania.

Programa Espacgo Ouvidoria

Desde marco de 2014, ouvintes da Radio Senado contam com mais um canal de
comunicacdo com a Ouvidoria, por meio do Programa Espaco Ouvidoria. A cada edigéo,
parlamentares respondem diretamente as perguntas de cidaddos. Em 2017, 10 edi¢des
do programa foram ao ar e os seguintes temas foram abordados:



Pautas para o Programa Espag¢o Ouvidoria

Edicéao Assuntos

Fevereiro | Lei Geral das Telecomunicacdes

Marco | Desaposentacdo e Reducdo da maioridade penal

Abril Reforma Eleitoral e Sistema carcerario

Maio Mudancas no sistema Eleitoral e Reforma Trabalhista

Junho | Regulamentacgéo de transportes remunerados e Reforma da Previdéncia

Possibilidade de passagem de avido gratuita para idosos e Mudanca na regra de

Julho sucessao para presidente da Republica

Agosto | Preco de remédios e Seguranca publica

Setembro | Supersalarios e Aprovacédo da reforma trabalhista

Outubro | Aposentadoria especial de professor e Voto facultativo e Financiamento de campanha

Regulamentacao de aplicativos de transporte — UBER e Refinanciamento de dividas
Novembro | com a Receita Federal

Pesquisa de Satisfacdo do Al6 Senado

Com o recente contrato de prestacao de servigos para o call center e a hova gestao
da Ouvidoria, iniciada em 4 de agosto de 2017, foram adotados novos procedimentos
para o atendimento, registro e tratamento das mensagens, bem como a realizacdo de

pesquisa diaria de satisfacdo com os cidadaos do 0800, ao término de cada ligagao.

O usuério que concorda em participar da pesquisa pontua o atendimento entre 0
(péssimo) e 5 (excelente). Desde que a pesquisa comecou a ser realizada, os indices de
satisfacdo dos cidadaos atingiram a média de 98%, ou seja, do volume de cidadaos que
concordaram em participar da pesquisa, 98% tém avaliado com as notas 4 e 5 0

atendimento recebido.



Como forma de incentivar a equipe, bem como de reconhecer e valorizar o trabalho
do atendimento, a Coordenacdo premia, mensalmente, as(os) atendentes que alcancam

as pontuacfes mais altas, conforme avaliacdo dos usuarios.

A seguir, o resumo dos resultados obtidos no periodo de setembro a dezembro de

2017, por meio da aplicacdo da pesquisa de satisfagdo com usuarios do 0800.

Média Mensal — Pesquisa Espontanea de Satisfacao
Més Ligagoes atendidas | Pesquisas realizadas | % de pesquisas realizadas Notas4e 5

Setembro

6100 2483 40,70% 97%

Outubro

7644 3252 42,54% 98%
Novembro

6918 2475 35,78% 98%
Dezembro

5522 1720 31,15% 99%

Campanhas Motivacionais

Com o intuito de tornar o ambiente do call center mais leve e integrado as a¢cfes da
Casa, a equipe do 0800 é incentivada pela coordenacdo da Ouvidoria a participar
ativamente e sugerir a realizacdo de campanhas motivacionais, tais como Outubro Rosa e
Novembro Azul, comemoragdo de aniversarios, confraternizagdo, enfim, atividades de
engajamento e incentivo para que as colaboradoras e os colaboradores criem lacos com a
organizagdo, sentindo-se parte importante para o desenvolvimento e alcance de

resultados.

Novo sistema de informacdes para Ouvidoria

A Secretaria de Tecnologia da Informagéo (Prodasen), em parceria com integrantes
do Al6 Senado, Coordenacdo e TI da Ouvidoria, esta desenvolvendo um sistema
integrado de gerenciamento de informagdes, com ferramentas e recursos que,

basicamente, otimizardao o trabalho no call center.



O sistema sera disponibilizado em plataforma web, o usuario podera acessar por
qgualquer navegador e utilizard& novas tecnologias que permitirdo atualizacoes,

manutencdes e melhorias constantes.

Assim que for implantado em todo o Senado Federal, o sistema tornara mais
eficiente os canais de atendimento — telefénico (0800), formularios on-line (internet), bem
como os procedimentos adotados hoje pela Ouvidoria, desde o atendimento, passando
pelo pés-atendimento, percorrendo o fluxo de trabalho — demais 6rgéaos da Casa -, até a

resposta ao cidadao.

Parcerias

A Ouvidoria € o principal canal de comunicacdo para que a populacdo possa

expressar suas ideias, participar das atividades e contatar os demais érgaos da Casa:

a. Realizagdo de Pesquisas

A equipe do call center da Ouvidoria também realiza pesquisas de opinido com a
populacdo. Em 2017, em parceria com a Secretaria de Transparéncia (Strans), 1.923

pessoas participaram de duas pesquisas, com 0s seguintes temas:

e Violéncia doméstica e familiar contra a mulher.

e Opinido de paratletas em relacdo ao esporte paralimpico no pais.

Os resultados das pesquisas estao disponiveis pelo link:

https://www12.senado.leg.br/institucional/datasenado/pesquisasrealizadas

b. e-Cidadania

A parceria da Ouvidoria, por meio do Al6 Senado, com o e-Cidadania, tem se
mostrado fundamental para atingir parte da populagcéo que deseja participar dos eventos

interativos, mas ndo tem acesso a internet.

Em 2017, foram registrados 1.354 comentarios para audiéncias publicas e 158
ideias legislativas, ambas registradas no 0800 e inseridas no portal e-Cidadania, conforme

tabela demonstrativa:


https://www12.senado.leg.br/institucional/datasenado/pesquisasrealizadas

Registros de Audiéncias publicas, ciclos de
debates e participagdes em sabatinas - 2017
Més Ideias Legislativas | Audiéncias
Janeiro 17 -
Fevereiro 28 125
Marco 13 202
Abril 14 97
Maio 16 339
Junho 12 143
Julho 5 41
Agosto 6 96
Setembro 12 80
Outubro 14 106
Novembro 16 90
Dezembro 5 35
Total 158 1354

Servigo de Informagé&o ao Cidadao

A Lei de Acesso a Informacdo (LAI), sancionada em 18 de novembro de 2011,

constitui um marco para a democratizacéo da informagé&o publica no Brasil.

Em 2017, a Ouvidoria recebeu 1.398 pedidos de informacdo baseados na LAI, que
foram encaminhados a Secretaria de Gestédo de Informacéo e Documentacéo (SGIDOC),

orgado da Casa a que compete a resposta.

A seguir, um demonstrativo das demandas dos cidadaos baseadas na LAI:

10



Solicitagdes baseadas na
LAl - 2017
Més Quantidade
Janeiro 123
Fevereiro 153
Marcgo 139
Abril 112
Maio 128
Junho 98
Julho 102
Agosto 113
Setembro 115
Outubro 130
Novembro 110
Dezembro 75
Total 1398

Consideracbes Finais

A Ouvidoria do Senado Federal vem sofrendo profundas modificacbes desde sua
implementagdo em 2011, particularmente, a partir da incorporagédo do Al6 Senado, em
julho de 2014, quando houve a unificagdo dos canais de atendimento ao cidadéo.

O processo de reestruturacdo do Orgdo também permitiu uma atuacdo mais
produtiva, o aumento do numero de atendimentos e mais agilidade em relacdo as

respostas.

A atual Coordenacéao, ao adotar novos procedimentos e valorizar o capital humano
no ambiente de trabalho, tem a constante preocupac¢cdo com a exceléncia na qualidade do
atendimento, além da garantia da consolidacdo da democracia e do fortalecimento da

cidadania.

Em consonéancia com o compromisso do Senado Federal, no sentido de fomentar a
transparéncia de suas atividades, a Ouvidoria evolui continuamente, aperfeicoando o0s
meios de acesso a informacédo para o cidaddo e atuando em prol de uma gestédo publica

democratica, eficaz, participativa, ética e eficiente.
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As informacdes contidas neste relatério demonstram que a Ouvidoria vem se
consolidando como um importante instrumento de gestdo, participacdo e controle social,

além de promover a interacao entre sociedade, senadoras e senadores e 6rgaos da Casa.
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