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» A

e Palavra do Ouvidor

A Ouvidoria do Senado Federal
desempenha papel fundamen-
tal na promocao da transparén-
Cia e na aproximagao entre a
instituicdo e a sociedade. Criada
com o objetivo de receber, ana-
lisar e encaminhar manifesta-
¢coes do cidadao, a Ouvidoria se
alinha com os mais modernos
conceitos da gestao publica ao
permitir efetivo controle social
das atividades do Senado.

Isso significa que este canal de

comunicagao funciona como um importante mecanismo por meio do qual
qualquer pessoa pode receber informagdes que garantam o cumprimento de
regras eticas e de responsabilidade social na politica administrativa do Se-

nado Federal, cuja premissa € criar normas de combate a corrupgao e que

também definam boas praticas publicas.

Ao registrar as opinides, as sugestdes e os questionamentos da populagao, a
Ouvidoria assegura voz a cada brasileira e brasileiro e se caracteriza tambem

como canal essencial para o fortalecimento da democracia participativa. Ao

manifestar-se, o cidadao contribui para a constru¢do de um Senado mais res-

ponsivo e alinhado as necessidades da sociedade. Por meio desse dialogo,

construimos um ambiente de confiancga e respeito mutuo.



A Ouvidoria esta pronta para receber as demandas de qualquer lugar do pais,
seja por carta, telefone ou formulario disponivel na pagina do Senado na inter-
net. A participacao da sociedade € crucial para que possamos aprimorar nos-
so trabalho e atender, cada vez melhor, as necessidades da populacao. Este
€ 0 Nosso convite: escreva para a Ouvidoria do Senado e faga sua voz ser ou-
vida! Juntos, podemos construir um Brasil mais justo, eficiente e democratico.

Senador Ciro Nogueira (PP-PI)
Ouvidor-Geral do Senado
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A Ouvidoria do Senado faz a comunicacao direta
entre o Senado e o cidadao

- .

Como principal canal de comunicacao da Casa com a populagao, a Ouvido-
ria responde diariamente a uma variedade de questionamentos, abrangen-
do desde temas sociais até opinides, criticas, sugestoes, elogios, informagao
sobre tramitacao e pedidos de votagcao de matérias. Alem disso, os cidadaos
tambeéem tém a oportunidade de encaminhar sugestoes para projetos de lei
por meio deste canal. O setor conta com uma equipe especializada em aten-
dimento ao publico e voltada a missao de sanar duvidas e recolher opinides
da populagao.

Os dados sao registrados apenas com o consentimento do titular e sdo ar-
mazenados, tratados e distribuidos conforme a Lei Geral de Protecao de Da-
dos (LGPD). Esses dados sao utilizados exclusivamente no ambito do Senado
Federal, conforme a analise da demanda, em um sistema desenvolvido pelo
Prodasen e gerenciado pela Ouvidoria, denominado Conecte.

A Ouvidoria oferece suporte completo aos gabinetes e orgaos internos do Se-
nado em relacao a duvidas sobre o Conecte Destinatario. Essa ferramenta &
utilizada pelos setores internos para responder as demandas encaminhadas
pela Ouvidoria. Posteriormente, a Ouvidoria compila essas respostas e as re-
passa aos demandantes.

E como essa comunicagdo pode ajudar no desempenho da
atividade parlamentar?

O relacionamento entre os cidadaos e os parlamentares comeca nas urnas e
se estende por todo o mandato. A Ouvidoria atua como o principal canal de
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comunicagao entre a populagao e as atividades parlamentares, facilitando a
participacao dos cidadaos no processo de elaboracao e discussao das leis
do pais. E por meio da Ouvidoria que os cidaddos expressam suas opinides,
influenciando diretamente as decisdes do poder publico e fortalecendo a de-
mocracia.

Foto: Jefferson Rudy/Agéncia Senado




Como entrar em contato com a Ouvidoria?

TELEFONE
0800 061 2211

©

SITE
www.senado.leg.br/ouvidoria

AN
o/

ENDERECO

Senado Federal - Via N2 - Bloco IV
Ouvidoria - Brasilia/DF CEP 70275-040

X




A importancia da participacao popular
para o exercicio da cidadania

!y
N
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Contribui para melhorar o
funcionamento do Poder
Legislativo;

As ideias propostas podem virar
um projeto de Lei;

Garante a participagdo efetiva
do cidad@o nas decisdes e a¢des
dos seus representantes;

As manifestagdes registradas
ajudam a aperfeicoar o trabalho
dos érgdos da Casa.




Na Ouvidoria, o cidadao pode...

Perguntar sobre andamento
de projetos de lei

Pedir dados sobre
transparéncia e fiscalizagéo é)%

Fazer sugestdes, criticas,
elogios, denuncias, tirar duvidas

Pedir dados com base na Lei
de Acesso a Informagéao

Nosso canal esta aberto para
atender todo cidadéao!

11




A equipe da Ouvidoria

- o

» Quvidor(a): indicado(a) pelo(a) presidente do Senado, o parlamentar es-
colhido tem a funcao de acompanhar de perto as atividades da Ouvidoria,
primando pela exceléncia dos servicos prestados aos cidadaos;

» Coordenador(a)-Geral e Fiscal de Contratos: responsavel pelo funciona-
mento da Ouvidoria e pela fiscalizagao dos contratos das empresas terceiriza-
das, além da analise de desempenho dos funcionarios nas atividades;

» Suporte Administrativo: realiza atividades burocraticas e administrativas,
como envio de oficios a outros 6rgaos, solicitacao e acompanhamento de ser-
vigos diversos, dividindo-se em dois turnos;

» Central de Atendimento: funcionarios terceirizados, distribuidos em di-
versas funcgdes para atender, registrar, tratar e responder as mensagens dos
cidadaos que ligam no 0800, bem como recepcionar as mensagens que che-
gam por meio dos formularios da internet e cartas postais e encaminha-las
aos orgaos para resposta. A equipe do call center da Ouvidoria tem um total
de 53 pessoas, sendo: 30 atendentes de telecomunicacdes, 6 encarregados
de turma, 10 pos-atendentes, 2 supervisores de qualidade, 4 supervisores de
treinamento e selecao, todos divididos em dois turnos, e 1 encarregado-geral,
que trabalha em periodo integral.

» Servicos Gerais e de Copa: funcionarios terceirizados responsaveis pela
limpeza e conservacao das instalacdes da Ouvidoria, divididos em dois turnos.
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A Ouvidoria em numeros

. o

2021

41.600 atendimentos

34.942 atendimentos

2023

42.811 atendimentos

41.881 atendimentos
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Principais temas registrados na Ouvidoria
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O caminho da demanda da Ouvidoria
\. .

O cidad@o entra
em c_ontqto coma
OQOuvidoria

RN

A demanda é
registrada
elo site, pelo
800 ou carta

O caminho
da demanda
na Ouvidoria

O conteiddo
é analisado
e separado
por temas

A Ouvidoria
encaminha a
demanda para o
gabinete ou setor
responsavel

O prazo de

2
resposta é

de 30 dias
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Competéncias da Ouvidoria

» Receber, registrar e dar tratamento as manifestacoes a res-
peito do Senado Federal, do Congresso Nacional e dos sena-
dores;

» Promover o dialogo institucional permanente com a socie-
dade e incentivar a participacao popular nos temas afetos ao
Legislativo;

® Sugerir mudangas que permitam o efetivo controle social
das atividades desenvolvidas no ambito do Senado Federal,
bem como o aperfeicoamento da organizacao institucional;

®» Prestar esclarecimentos aos cidadaos quanto as atividades
legislativa e administrativa da Casa;

®» |nformar as competéncias e os contatos de outros orgaos da
administracao publica direta e indireta;

» Tratar com prioridade os pedidos de informagoes, com base
na Lei de Acesso a Informacao, contribuindo com a fiscalizacao,
a transparéncia e a formagao académica;

» Contribuir com a atividade legislativa, levando ao conheci-
mento dos parlamentares pautas atuais da sociedade;



» Enviar as sugestdes e as denuncias as areas responsaveis do
Senado;

» Prestar retorno ao cidadao, seja por meio eletronico, telefénico
ou correspondéncia, garantindo resposta em tempo habil ao de-
mandante.

Ao receber demandas que nao a compete, a Ouvidoria tem o cuidado de
orientar os cidadaos sobre como entrar em contato com a instituicao res-
ponsavel para obter o atendimento necessario. Caso seja um 6rgao que te-
nha parceria com a Ouvidoria do Senado, enviaremos a demanda aos 6rgaos
parceiros.
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Orgaos parceiros

- o

Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP)

Com o acordo, as Ouvidorias trabalham em conjunto no desenvolvimento de
acgoes de interesse que envolvam os orgaos do Senado e do CNMP. A parceria
possibilita a troca de informagdes. Quando o Senado recebe uma manifesta-
cao de competéncia do Ministério Publico, em especial as que forem relacio-
nadas a protecao de direitos, elas sao encaminhadas a Ouvidoria do CNMP. Da
mesma forma, cabe a Ouvidoria do CNMP encaminhar a Ouvidoria do Senado
demandas que sejam de interesse da Casa.

Assembleia Legislativa do Amazonas (Aleam)

O acordo de cooperagao entre as Ouvidorias do Senado e da Assembleia pre-
vé a estruturacao e o funcionamento de uma rede de relacionamento entre os
dois 6rgaos. A ideia € intensificar um intercambio de informagdes, cooperagao
técnico-cientifica, articulagao de esforcos e formacao de parceria estratégica.
Estabelece também a definicao de diretrizes comuns, por meio do estabele-
cimento de compromissos e agdes conjuntas, para viabilizar o apoio a agdes
de atendimento aos cidadaos no ambito das duas ouvidorias.

Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territérios (TJDFT)

O acordo criou uma rede de relacionamento entre a Ouvidoria do Senado e
o TJDFT, de forma a ocorrer o intercambio de informacdes, a articulacao de
esforgos e a viabilizacao de agdes para atendimento aos cidadaos. Além dis-
so, 0 acordo prevé o compartilhamento de tecnologias e a capacitacao de
servidores.
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Propostas encaminhadas por cidadaos a
Ouvidoria tramitam como projetos de
lei no Senado

. o

Como Ouvidor-Geral do Senado, o senador Plinio Valério adotou trés projetos
de Lei sugeridos por cidadaos a Ouvidoria:

® P 1015/2022, que prevé o acompanhamento da saude bucal como uma
das condicionalidades de programas de transferéncia de renda, assim como
o cumprimento do calendario vacinal e a frequéncia escolar;

» P 1052/2022, que prevé nova forma de prisao em flagrante;

» P| 546/2022, que determina a impressao da data de validade de forma
mais visivel em medicamentos.

Ja o PL1426/2022, encaminhado a Ouvidoria, foi adotado pelo senador Jorge
Kajuru (PSB-GO). A iniciativa prevé a presenca de intérpretes da lingua brasi-
leira de sinais (Libras) em transmissdes televisivas de jogos e competicdes.

Pelo 0800, a Ouvidoria recebeu a SUG 17/2021, sugestao de projeto de lei
encaminhada por um cidadao, e que hoje tramita na Comissao de Direitos
Humanos e Legislacao Participativa do Senado (CDH). A proposta prevé o fim
da cobranga de INSS para aposentados.
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Assista ao Programa Argumento, da TV Senado,
sobre a participagcédo de cidaddos na Ouvidoria

Duvidas, reclamacoes e sugestoes dos
cidadaos para o Senado podem ser
atendidas por meio da Ouvidoria.

Assista a reportagem da TV Senado.
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