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A Ouvidoria € o elo que busca estabelecer, por meio de
seus procedimentos, a comunicacao eficiente entre o cidadao, o
publico interno e a instituicao. Atua como um espaco de didlogo
com escuta qualificada, legitimando o canal onde o cidadao tem
voz, é ouvido e recebe respostas para suas demandas. O efeito
disso é o fortalecimento da relacao entre o cidadao e o 6rgao, o
que promove a melhoria dos servicos oferecidos a sociedade e o
aprimoramento de rotinas e processos de trabalho.

Y agligitacio -

A Ouvidoria é o canal de comunicagao
entre o 6rgao e o cidadao; mecanismo
de gestao e participacao social!
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Quem é o Ouvidor-Geral do Senado Federal?

O cargo de Ouvidor-Geral é exercido por um(a) senador(a)
escolhido(a) pela Presidéncia do Senado Federal para mandato
de dois anos.

O que é e o0 que faz a Ouvidoria do Senado Fe-
deral?

A Ouvidoria foi criada para ser um canal aberto e direto de
comunicagao da sociedade com o Senado Federal. Estimula a
participacao do cidadao no processo de aprimoramento dos ser-
vigos legislativos e administrativos da Casa, defendendo valores
como transparéncia, publicidade, eficiéncia, celeridade e respeito
ao cidadao.

A Ouvidoria tem como objetivos: receber e registrar as ma-
nifestacdes a respeito do Senado Federal, do Congresso Nacional
e dos senadores; encaminhar as mensagens aos destinatarios,
conforme sua pertinéncia; e prestar informagdes aos cidadaos,
fortalecendo, assim, o exercicio da cidadania.

Quais sao os canais de comunicacao da Ouvido-
ria?

Todas as pessoas podem enviar manifestacdo a Ouvidoria.
Os canais de comunicacao sao: internet (formularios on-line, dis-

poniveis no portal do Senado Federal), telefone (0800 61 2211),
carta enderecada a Ouvidoria ou pessoalmente.
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Ouvidoria em numeros

De 1°de janeiro de 2017 a 31 de outubro de 2018, foram
recebidas 180.251 ligacdes, tratadas em primeiro nivel (0800 —
Al6 Senado).

Ligagdes telefonicas (0800) Alo Senado em 2017

JAN FEV  MAR ABR MAI  JUN JUL  AGO SET OUT NOV  DEZ

Figural-Ligagdesrecebidas,informac6es prestadas deimediato e atendimentos concluidos
pelo 0800 no ano de 2017.

Ligagdes telefonicas (0800) Al Senado em 2018

JAN FEV MAR  ABR MAIL JUN JUL AGO SET ouT

Figura2—-LigagBesrecebidas, informacbes prestadas deimediato e atendimentos concluidos
pelo 0800 até31/10/2018.
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No mesmo periodo, foram registradas 26.892 manifesta-
¢Oes em 2017 e de 1°janeiro até 31 de outubro de 2018 foram
45.149, tratadas em segundo nivel (apds pesquisas ou consultas
a outras areas do Senado e respondidas pela equipe do pos-a-
tendimento).

Manifestagoes classificadas por més em 2017

3509

“JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Figura3—Manifestagdes atendidas emsegundo nivel erespondidas pelaequipe de pds-aten-
dimento até 31/12/2017.

Manifestagdes classificadas por més em 2018

4926

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET oOuT

Figura4—Manifestagdes atendidas emsegundo nivel erespondidas pelaequipe de pds-aten-
dimento até 31/10/2018.
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Qual a importancia da Ouvidoria do Senado Fe-
deral para os gabinetes?

A Ouvidoria trabalha como intermediaria da relacao entre
os cidadaos e os(as) senadores(as) e seus gabinetes. Sendo res-
ponsavel por promover a qualidade da comunicagao e a forma-
cao de lacos de confianga e colaboracao mutua.

Atua de maneira proativa para assegurar a representacao
dos interesses dos cidadaos frente ao Senado Federal, assim
como para a resolucao agil das questdes apresentadas, promo-
vendo a cidadania e o aprimoramento da gestao publica.

Como funciona a relacao entre Ouvidoria e gabi-
netes?

O efetivo funcionamento da Ouvidoria depende, cada vez
mais, de sua integracdo sistémica com gabinetes parlamentares
e demais 6rgaos da Casa.

Assim, é necessario que a Ouvidoria e os gabinetes se rela-
cionem de forma colaborativa e articulada.

A Ouvidoria recebe pedidos de informacdo, criticas e elo-
gios dos cidadaos e encaminha para os gabinetes parlamentares.

O gabinete pode responder diretamente ao cidadao, utili-
zando o e-mail institucional. Nesse caso, é importante o encami-
nhamento de uma cdpia da mensagem a Ouvidoria, para efeito
de arquivamento.

Mas se preferir, 0 gabinete pode enviar, pelo sistema Conec-
te, a resposta a Ouvidoria, que a encaminhara ao cidadao.

E a qualidade dessa resposta que pode ser diretamente ao
cidadao e o tempo médio para que ela chegue ao cidaddo que
definirdo a eficiéncia do servico.
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Como a Ouvidoria pode ajudar no desempenho
da atividade parlamentar?

E por meio da Ouvidoria que o Senado e as(os) senado-
ras(es) conseguem conhecer as principais demandas, criticas,
opinides e assuntos de interesse dos cidadaos e os temas que
mais mobilizam as pessoas.

Ao utilizar os canais da Ouvidoria, os parlamentares podem
estabelecer um dialogo direto com a populacao brasileira, o que
significa estreitar o caminho do didlogo, recebendo informacdes
de fonte primaria e legitima.

A relagao entre eleitores e eleitos comega nas urnas e se
prolonga por todo o mandato, sendo a Ouvidoria o principal canal
de escuta da populacdao sobre o desempenho e atuacao parla-
mentar, permitindo também que o cidadao participe do processo
de elaboracao e discussao das leis do pais.

Afinal, é na Ouvidoria que o cidaddao manifesta seu pensa-
mento, interferindo diretamente nas decisdes do poder publico e
legitimando a democracia.

Como é feita a gestao de informacao da Ouvido-
ria?

Para envio de mensagens aos gabinetes e 6rgaos, a Ou-
vidoria utiliza o sistema Conecte, desenvolvido pelo Prodasen e
lancado em agosto de 2018, que tem como propdsito registrar e
gerenciar informacdes de maneira agil.

A equipe do Al6 Senado utiliza o Conecte para enviar a
mensagem do cidaddo para o e-mail institucional do(a) sena-
dor(a).
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Como ter acesso ao contelido das mensagens
que a Ouvidoria envia?

Os gabinetes devem enviar para a Ouvidoria: nome com-
pleto, e-mail, login e ramal das pessoas que estao autoriza-
das a acessar o e-mail institucional do(a) senador(a). Os dados
informados serao cadastrados no Conecte pela Ouvidoria.

No e-mail institucional chegara uma notificacao com link de
acesso que é feito por meio de login e senha cadastrados na rede
do Senado.

Quem procura a Ouvidoria?

Todos os cidadaos e cidadas podem recorrer, de forma de-
mocratica, a Ouvidoria do Senado Federal, que registra também
manifestagdes do publico interno.

Quem faz parte da equipe da Ouvidoria?

— Ouvidor(a): indicado(a) pelo(a) presidente do Senado;

— Coordenador(a): responsavel pelo funcionamento da
Ouvidoria. E indicado pelo(a) Ouvidor(a);

— Fiscal de contratos e/ou chefe de servigos: servidor
efetivo ou comissionado indicado pelo(a) Ouvidor(a) ou Coor-
denador(a) para acompanhar o cumprimento dos contratos das
empresas terceirizadas e o desempenho dos funcionarios nas ati-
vidades diarias;

— Suporte administrativo: realiza atividades burocraticas
e administrativas, como o envio de oficios € memorandos a outros
orgaos, solicitagdo e acompanhamento de servicos diversos.

— Al6 Senado: funcionarios terceirizados, distribuidos em di-
ferentes fungOes para atender, registrar e responder as mensagens
dos cidadaos que ligam no 0800, recepcionar as mensagens que
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chegam por meio dos formularios da internet e os outros canais de
comunicagao, e encaminha-las aos drgaos para resposta.

— Servigos gerais e de copa: funcionarios terceirizados res-
ponsaveis pela limpeza e conservacao das instalacdes da Ouvidoria
e pelo servico de agua e café, divididos em dois turnos de trabalho.

A equipe de operadores do Alo Senado é compos-
ta por quantas pessoas?

A equipe do call center Al6 Senado tem um total de 48 pes-
soas, sendo: 30 operadores de telemarketing; 2 encarregados de
turma (supervisores); 10 pos-atendentes; 2 supervisores de pds-
-atendimento; 1 supervisor de qualidade; 2 supervisores detrei-
namento e capacitagao para a operacao, todos divididos em dois
turnos; e 1 encarregado geral, que trabalha em periodointegral.

Quais sao as atribuicoes dos operadores de tele-
marketing dentro do Senado?

As manifestagdes recebidas no Servico de Relacionamento
Publico Al6 Senado sdo registradas pelos operadores de tele-
marketing e passam por analise de contetdo. Depois, sdo clas-
sificadas pelos pos-atendentes por tipo, tema e destinatarios es-
pecificos (senadores, comissoes, 6rgaos da Casa ou Ouvidoria,
por exemplo).

As manifestacoes, ja classificadas, sdo tratadas e, se neces-
sario, enviadas para as areas responsaveis, para conhecimento.
Caso seja de competéncia da Ouvidoria, sdo respondidas pelo
préprio érgao. Concluida a fase de coleta de informagoes e escla-
recimentos junto aos setores competentes, a resposta é enviada
pela Ouvidoria ao cidadao.
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Qual é a importancia de manter um ca// center
dentro da Ouvidoria do Senado Federal?

A Ouvidoria, por meio da equipe do ca/l center Al6 Senado,
oferece aos cidadaos um canal com escuta qualificada, atendi-
mento humanizado, buscando sempre atender com eficiéncia e
cordialidade, proporcionando alto nivel de satisfacdo e exceléncia
no servico prestado.

E de extrema importancia manter o call centerda Ouvidoria
para atender as demandas da sociedade junto ao Senado Fede-
ral, pois a central direta de relacionamento é a primeira percep-
cao do publico sobre a instituicdo, € o canal de comunicacao da
populacdo com os senadores, 0s eventos, 0s servicos e 0s 6rgaos
da Casa, para obter informac0es, tirar duvidas, elogiar, criticar,
sugerir, reclamar e denunciar.
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Um pouco da histdria das Ouvidorias:

A presenca do Ouvidor-Geral surgiu ha quase doisséculos
na Suécia, e espalhou-se pelo mundo. Na Roma Antiga, os tribu-
nos da plebe ja tinham o importante papel de ouvir as queixas
dos cidadaos.

No Brasil, em 1549, Tomé de Sousa nomeou 0O primeiro
Ouvidor-Geral do pais, Pero Borges. Sua fun¢do era representar
a administracao da justica real portuguesa, atuando como o juiz
de hoje em nome do rei.

Ouvidor, enquanto ombudsman, apareceu no Brasil em
1986, com a instalacao da Ouvidoria da cidade de Curitiba/PR.
Mas foi em 1992 que o Governo Federal, por meio da Lei Ne°
8.490, de 19 de novembro de 1992, criou a Ouvidoria-Geral da
Republica na estrutura do Ministério da Justica, cujo objetivo es-
tava elencado na Portaria Interministerial N° 424, no artigo 79,
inciso XIX: “manter um canal de comunicacao efetivo, ao qual se
darad ampla publicidade, para o recebimento, pela Unido, de ma-
nifestagdes dos cidaddos relacionadas ao convénio, possibilitan-
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do o registro de sugestoes, elogios, solicitacdes, reclamacgdes e
denuncias”.

No Senado, a Ouvidoria foi regulamentada em junho de
2011 para receber, examinar e dar o tratamento adequado as
manifestagdes encaminhadas pelos cidadaos sobre asatividades
do Senado Federal.

Ao longo dos anos, a Ouvidoria registra uma crescente no
numero de manifestacdes. O objetivo, desde entdo, é aumentar
a transparéncia e incentivar a participacao da sociedade.
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Esta cartilha € uma iniciativa da Ouvidoria
do Senado Federal

Renan Calheiros
Ouvidor-Geral

Izabelle Torres
Coordenadora de Relacionamento com o Cidadao

Rosamaria Santos
Textos e Revisao

Tarcisio Dantas
Capa

Ouvidoria do Senado Federal

Coordenagao de Relacionamento com o Cidadao (Corcid)
Endereco: Via N2, Anexo D, Bloco 4 — Senado Federal
Cep: 70165-900 Brasilia-DF

Telefone: (61) 3303-1211

E-mail: ouvidoria@senado.leg.br

Biénio 2017-2018
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