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Ouvidoria




APRESENTACAO

Ouvidorias sao instrumentos de participacao e de exercicio da democracia
presentes em diferentes niveis de governo. Elas representam uma importante
ferramenta de gestao que, por meio de informagoes recebidas da populagao,
ajudam aidentificar desservigos, bem como bons exemplos na prestacao dos
servicos publicos, atuando, também, como uma fonte mediadora entre a po-
pulacao e as administracoes. As ouvidorias sao legitimadas como instancias
valiosas para a gestao, subsidiando ainda a formulagao, aimplementagao e a
avaliagao de atuais e de novas gestoes, 0 que propicia a elaboragao e o aper-
feicoamento de suas perspectivas e acoes.

Na elaboracao do texto constitucional de 1988, conhecido como Constitui-
¢ao “Cidada”, e, num periodo de redemocratizagao no Brasil, sob perspectivas
da efetividade da participacao popular, no sentido mais amplo do termo, fica-
va clara a abertura definitiva da administracao a participacao de todos, como
podemos notar no inciso XXXIII do artigo 5% “tém direito a receber dos 6rgaos
publicos informacades de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou
geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, res-
salvadas as excegoes;[...]"; e, no § 32do artigo 7, 0 qual prevé que “A lei disci-
plinara as formas de participacao do usuario na administragao publica direta
e indireta, requlando sobre, entre outras questdes, reclamagoes relativas a
prestacdo dos servigos publicos em geral, manifestacoes sobre a garantia
da manutencao de servicos de atendimento ao usuario, sobre o controle da
qualidade dos servicos prestados|...] etc.”

Ja em 2012, entra em vigor a Lei n212.527/2011, Lei Geral de Acesso a In-
formacgao - LAl - que, com o objetivo de garantir definitivamente ao cidadao o
pleno conhecimento acerca das a¢des do governo, missao e objetivos dos or-
gaos que o compoem, passa a definir quais informagdes sao acessiveis e nao
acessiveis, fixar prazos para tratamento de solicitagdes, criar procedimentos
para recursos, bem como condi¢ées para o cumprimento da lei.

Sob as constantes demandas trazidas pela populagao em geral, consideran-
do-se arapidainformatizacao de informacoes, aadministracao publica, mesmo
jalegalmente bem estruturada para tratar do manejo das informacaoes publicas,
buscou, por meio da Lei n? 13.460/2017, cuidar da participacao, da protecao e
da defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos, sobretudo levando em
consideracao o carater informativo de suas acdes, conforme descrito, a exem-
plo, em seu artigo 72 e § 1% que “Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei
divulgarao Carta de Servigos ao Usuério”, a qual deve informar o usuario sobre
0s servigos prestados pelo 6rgao, as formas de acesso a esses Servicos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.
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DO OUVIDOR PARA 0 CIDADAO

0 cargo de Ouvidor-Geral é exercido por um(a) senador{a) escolhido(a) pela
Presidéncia do Senado Federal para mandato de dois anos. Atualmente, ocupa
esta funcao no Senado Federal o senador Mércio Bittar, nascido em Franca/SP,
em 28 de junho de 1963. E um politico "liberal conservador”, com atuacao no Acre.

Sua trajetoria:

"*'7’ Em 1994 cumpriu mandato de deputa-
do estadual;

" Em 1998 foi eleito deputado federal;

F Em 2010 conquistou seu segundo
mandato de deputado federal;

V" Em 2018 se elegeu como senador pelo
MDB.

“' ~ No Senado Federal, ocupa os cargos de:

" Quvidor-Geral;

v Vice-Lider do Governo no Congresso
Nacional

v Representante do Parlamento no Mercosul;

Como titular, ¢ membro da Comissao de Educacao Cultura e Esporte -
CE; da Comissao de Relacoes Exteriores e Defesa Nacional - CRE; da
Comissao Parlamentar Mista de Inquérito - Fake News - CPMI das Fake
News; entre outras.

0 senador tem demonstrado sua preocupacao em defender que o papel da
Ouvidoria da Casa seja o de, entre outros, ‘[...]garantir informagdes ao cida-
dao. Transparéncia e informacao sao fundamentais na democracia. Ao esta-
belecer e divulgar padroes de qualidade, os 6rgaos se comprometem com a
exceléncia do atendimento, tornando-o cada vez mais acessivel a populagao.
Ocorrendo isso, a Ouvidoria esta cumprindo com seu dever”, afirma o ouvidor.

Ele destaca ainda que “a Ouvidoria do Senado Federal tem o dever de elevar o
padrao dos servigos prestados aos cidadaos, assim como incentivar a capacidade
dos drgaos publicos para que fornecam os servicos desejados pela populagao”.

MARCIO BITTAR
Senador da Republica
Ouvidor-Geral do Senado Federal 5
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A Quvidoria é composta por uma coordenagao administrativa e conta com
uma equipe de atendimento formada por 48 pessoas, sendo: 30 operadores
de telemarketing, 2 encarregados de turma (supervisores), 10 pés-atenden-
tes, 2 supervisores de pos-atendimento, 1supervisor de qualidade, 2 supervi-
sores de treinamento e capacitacao e 1encarregado-geral.



OUVIDORIA DO SENADO FEDERAL

A Ouvidoria do Senado Federal € um espaco criado pelo Ato da Comissao
Diretoran?5 e pela Resolugao n?1, ambos de 2005, e requlamentado por meio
do Ato da Mesa do Senado Federal n? 1 de 2011. Este espaco foi criado para
estabelecer o elo entre o cidadao e o Senado Federal, com a principal fina-
lidade de atender uma necessidade da populagao, que buscava meios para
ampliar a sua participagao social e
se fazer representar na construcao
de um processo cada vez mais de-

mocratico.
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A Quvidoria tem como princi-
pais objetivos prestar informacoes
aos cidadaos e receber e registrar
sugestoes, denuncias, criticas, re-
clamacoes, elogios e solicitacoes a
respeito do Senado, dos senadores
e do Congresso Nacional e encaminha-las, conforme sua pertinéncia, aos
destinatarios.

Orientada por principios e fundamentos previstos no ordenamento juridico
brasileiro, a Ouvidoria da Casa tem a missdo de ser um canal aberto e direto
de comunicacao da sociedade com o Senado e de fomentar a participacao do
cidadao no processo de aprimoramento dos servigos legislativos e adminis-
trativos da Casa.



AGOES DA OUVIDORIA DO SENADO FEDERAL

Atuante e presente em inimeros eventos, a Quvidoria do Senado Federal,
comprometida com a transparéncia da Casa e principalmente com o fortale-
cimento da cidadania, faz uma gestao ativa em atendimento a legislagao, bem
como cria e participa de agoes, fomentando dessa forma o controle social:

— Associacao Brasileira das Escolas do Legislativo e de contas - ABEL
XXXIIl encontro da ABEL - Campo Grande/MS -5, 6 e 7/6/2019

— Webinar Ouvidoria Inova 2019. Auditério do Interlegis/Brasilia - DF -
26/6/2019

— Assinatura do Termo de Cooperacgao entre o Senado Federal e Conselho
Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico dos Estados e da Uniao -
CNOMP. Gabinete do senador ouvidor do Senado Federal - Marcio Bittar
- Brasilia -DF - 20/8/2019

— Seminarios Regionais de Ouvidoria - Olinda/PE - 10 e 11/9/2019

— Reuniao da Rede de Ouvidorias, Assembleia Legislativa de Recife - Re-
cife/PE -12/9/2019




CANAIS DE ATENDIMENTO

Com o objetivo de facilitar a comunicacao entre a sociedade e a Institui-
¢ao, a Ouvidoria do Senado Federal disponibiliza diversas formas de contato:

SITE DO SENADO FEDERAL
No site do Senado Federal - http://

SENADO www.senado.leg.br/Ouvidoria, o ci-

; dadao tem acesso facil e rapido ao
FEDERAL formulario eletrénico para o envio

de suas manifestacaes.

ATENDIMENTO PRESENCIAL

Disponivel a qualquer cidadao, de sequnda a sexta-feira, das 8h as 19h, na sua
sede, na Via N2 / Anexo D, Bloco 4 / Grafica do Senado Federal / 70165-900 /
Brasilia - DF.

CENTRAL DE ATENDIMENTO

Por meio do niumero 0800 061 2211, de segunda a sexta-feira, das 08h as
19h, a Casa disponibiliza contato direto, incluindo ligacdes de celulares.

POR VIA POSTAL

A 3 em ser encaminhadas pelos Correios para o enderego Via N2 /

SENADO
FEDERAL



REQUISITOS PARA ACESSO AO SERVICO

Para o registro de qualquer manifestagao na Quvidoria do Senado Fe-
deral, nao é exigido qualquer tipo de documento de identificacao do cidadao,
mas € importante o fornecimento de algumas informagdes, como nome e
uma forma de contato para que o cadastro ndo sejaannimo e a resposta seja
enviada. Informacoes de perfis, como género, UF, faixa etaria e escolaridade,
sao solicitadas pela Ouvidoria de forma a alimentar os relatorios de gestao e
promover o controle social por meio da participagao popular.

PRAZOS DE ATENDIMENTOS

Esta Ouvidoria, apesar do que prescreve a Lei 13.460/2017, em seu artigo
16, 0 qual prevé que haja uma resposta conclusiva por parte deste drgao, ob-
servado o prazo de 30(trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma dnica
vez, por igual periodo, adota o prazo para resposta de até 30 (trinta) dias uteis,
previsto no ato da Mesa Diretora do Senado Federal n2 1, de 2011. A adogao
deste ultimo prazo esta respaldada pelo artigo 17 daquela lei, que determina
que cada Poder e esfera de Governo dispora sobre a organizagao e o funcio-
namento de suas ouvidorias por meio de seus atos normativos.

Ja para as solicitagoes com base na Lei de Acesso a informacgao - LAI, de
acordo com o seu artigo 11, 0 6rgao ou entidade publica devera autorizar ou
conceder a informacgao de imediato e, nao sendo possivel conceder esse tipo
de acesso, devera fazé-lo em prazo nao superior a 20 (vinte) dias. Esse prazo
podera ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa,
da qual sera cientificado o requerente.




OUVIDORIA DO SENADO FEDERAL EM NUMEROS

Durante o ano de 2018, foram recebidas o total de 72.231 ligagoes. Até
o0 dia 30 de setembro de 2019, registramos 53.083 ligac6es recebidas de todo
0 Brasil.

Abaixo, temos graficos com os tipos de abordagem das manifestacaes re-
gistradas na Ouvidoria do Senado Federal em 2018 e 2019:

Tipo de abordagem das manifestagoes - 2018

13,26%
Mn13%

7%
3,71% 4/56%
m m 0 -

Solicitagao Critica Comentario Elogio Sugestao Reclamagao Dendncia

Tipo de abordagem das manifestagoes - 2019

577% 4,12% 3,87% 2,66%

0,23%

Solicitagao Critica Comentario Elogio Sugestao Reclamacao Denuncia
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Abaixo, temos graficos com os assuntos mais abordados nas manifesta-
coes registradas na Ouvidoria do Senado Federal em 2018 e 2019:

Os 10 assuntos mais abordados em 2018

I - - - >3 311 272 267 251
[ | [ | [ | [ [ - - -

Atuagdo Atuagdo Eleicdes  Poder Executivo Postura e-Cidadania  Funionalismo Treinamento - Poder Judiciario Trabalho e
parlamentar parlamentar Federal Parlamentar publico ILB emprego
especifico geral

Os 10 assuntos mais abordados em 2019

915 750
I I 702 5 5 2

Reforma Postura Posse e porte  Seguridade Regimentos Administragdo  Trabalho e Eleicdes da Transparéncia e Saude
Previdencidria Parlamentar de armas Social e publica emprego Mesa do SF fiscalizagdo
Previdéncia

Atualmente, a Ouvidoria do Senado Federal atua como um canal de escuta
qualificada entre cidadao e 6rgaos, promove a melhoria dos servigos publicos
prestados a sociedade e ainda aprimora os procedimentos de trabalho. Esse
canal de Ouvidoria ganha cada vez mais espaco, pois o cidadao se torna cada
vez mais participativo.
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Ouvidoria do Senado Federal
Fortalecendo a Democracia
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Mesa Diretora do Senado Federal
Biénio 2019-2020

Senador Davi Alcolumbre
PRESIDENTE

Senador Antonio Anastasia
PRIMEIRO-VICE-PRESIDENTE

Senador Lasier Martins
SEGUNDO-VICE-PRESIDENTE

Senador Sérgio Petecéo
PRIMEIRO-SECRETARIO

Senador Eduardo Gomes
SEGUNDO-SECRETARIO

Senador Flavio Bolsonaro
TERCEIRO-SECRETARIO

Senador Luis Carlos Heinze
OUARTO-SECRETARIO
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