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FUNDAMENTOS DA OUVIDORIA

Implantada pelo Ato da Comissdo Diretora do Senado n° 05/2005 e

regulamentada pelo Ato da Mesa do Senado Federal n® 1 de 16 de junho

de 2011, esta Ouvidoria € principal elo entre a sociedade e a Insititui¢ao.

O cargo de Ouvidor-Geral € exercido por um(a) senador(a) escolhido(a)

pela Presidéncia do Senado Federal.
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OBJETIVOS:

Receber e registrar as
manifestacdes a respeito do
Senado, dos senadores e do
Congresso Nacional;
encaminhar as mensagens
aos destinatarios, conforme
sua pertinéncia: e prestar
informacdes aos cidadaos.
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VISAO:

Ser um 6rgao dinamico,
eficiente, eficaz e referéncia
na representacao dos
anseios da sociedade.

MISSAO:
Ser um canal aberto e direto
de comunicagao da

populagdo com o Senado
Federal, e estimular a
participacdo do cidaddo no
processo de aprimoramento
legislativo e administrativo
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VALORES:
Transparéncia, publicidade,
eficiéncia, celeridade,

respeito ao cidadao e a
todos aqueles que utilizam

os servigos da Ouvidoria.




CANAIS DE ACESSO A OUVIDORIA

PORTAL DO SENADO
Formularios disponiveis no portal da Ouvidoria:
https://www12.senado.leq.br/institucional/ouvidoria

TELEFONE
0800-612211 — ligagdes de telefones fixos e celulares

E-MAIL
ouvidoria@senado.leg.br

PRESENCIAL E VIA POSTAL

Endereco: Via N2, Anexo D, Bloco 4, Grafica do

=] Senado Federal, CEP: 70165-900 — Brasilia/DF



https://www12.senado.leg.br/institucional/ouvidoria

LINHA DO TEMPO DA OUVIDORIA

2011

Quvidoria do Senado
Federal é oficialmente
instalada, ganha novo
espaco e trés (03)
funcionarios.

2013

Comeca o processo de
integragcdo com os
outros canais de
comunicacgao do
Senado Federal.

Ato da Meda do
Senado Federal que
regulamenta a criagao
da Ouvidoria.

2005

2015

Ouvidoria do Senado Federal
implanta nova metodologia de
gestao unificada. Mensagens
dos cidadaos passam a ter
tratamento unico e mais
qualificado.

Assinado o Acordo de
Cooperagao entre as
Ouvidorias do Legislativo
Federal para Intercambio de
informacoes.

2012

2019

Atos dos presidentes do
Senado Federal e da Camara
para instituicao da Rede
Nacional de Ouvidorias do
Legislativo e o Mapeamento
das Ouvidorias do Legislativo.

Implantacéo do sistema
CONECTE

2018

Planner Legislativo

2020




PALAVRA DO OUVIDOR

] : £ Atualmente, ocupa a fungéo de ouvidor-Geral, no
Senado Federal, o Senador Marcio Bittar, nascido em
Franca/SP, em 28 de junho de 1963. E um politico

"liberal conservador”, com atuacéo no Acre.

Sua trajetoria:

Em 1994 cumpriu mandato de deputado estadual;

v Em 1998 foi eleito deputado federal;

v' Em 2010 conquistou seu segundo mandato de
deputado federal;

v" Em 2018 se elegeu como senador pelo MDB.

v" No Senado Federal, ocupa os cargos de:

o Ouvidor-Geral;

o Vice-Lider do Governo no Congresso Nacional;

o Vice-Presidente do Parlamento no Mercosul;
Senador Marcio Bittar

v Como titular, ¢ membro da:

o Comissao de Educacgéao Cultura e Esporte — CE;

o Comissao de Relacoes Exteriores e Defesa Nacional — CRE;

o Comissao Parlamentar Mista de Inquérito — Fake News - CPMI das Fake News; entre

outras.

O senador tem demonstrado sua preocupacao em defender que o papel da Ouvidoria
da Casa seja o de, entre outros, “[...] garantir informacgdes ao cidadao. Transparéncia e
informacédo s&o fundamentais na democracia. Ao estabelecer e divulgar padrées 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 padrdo dos servigos prestados aos cidaddos, assim como
incentivar a capacidade dos érgaos publicos para que fornegam os servigos desejados

pela populacao”.
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OUVIDORIA EM MOVIMENTO

Atuacdes em 2019

Com o objetivo de fomentar a participagado popular, promover o
controle social e aprimorar o trabalho das Ouvidorias do
Legislativo, durante o ano de 2019, a Ouvidoria do Senado
Federal promoveu e participou de diversas a¢des, como:

v XXXIII Encontro da ABEL Associacdo Brasileira das
Escolas do Legislativo e de contas — ABEL em Campo
Grande MS;

v" Webinar Ouvidoria Inova 2019. Auditério do
Interlegis/Brasilia/DF;

v' Assinatura do Termo de Cooperagdo entre o Senado
Federal e Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério
Publico dos Estados e da Uniao — CNOMP;

v" Encontro Nacional dos Ouvidores do Ministério Publico —
Por uma Ouvidoria de Resultados em Brasilia/DF;

v' Seminarios Regionais de Ouvidoria em Olinda/PE;

v" Reunido da Rede de Ouvidorias, Assembleia Legislativa de
Recife/PE;

v 13° Seminario Nacional Ouvidores & Ouvidorias e 5°
Seminario Internacional Ouvidores, Defensores Del Pueblo
& Ombudsman — Integridade, Compliance e Governanga
no mundo contemporaneo — Rio de Janeiro/RJ;

v Acido para Mapeamento e Integragdo de Ouvidorias do A Ouvidoria atua no didlogo
entre o cidadao e a

Iéer:g;sﬂliaat/léclnz | na esfera federal, estadual e municipal — Administracao Pl?blica, ffe
’ . . L -, modo que as manifestagcées
v" Langamento do Projeto Piloto “Ouvidoria para miudos” na decorrentes do exercicio da
XXIII Conferéncia Nacional dos Legisladores e Legislativos cidadania produzam
Estaduais (CNLE), promovida pela UNALE - Unido melhorias nos servigos
Nacional dos Legisladores e Legislativos Estaduais — publicos prestados.
Salvador/BA;

v' Projeto de pesquisas, debates e audiéncias sobre: A
influéncia das midias digitais sobre a sociedade brasileira;

v' Ato de instituicio da Rede nacional de Ouvidorias
Legislativas e

v" Oficina de Ouvidoria Cidada no 11° EnGITEC - Inovacéao
além da Teconologia, Instituto Serzadello Corréa-TCU —
Brasilia/DF.




OUVIDORIA EM NUMEROS

De 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2019, foram recebidas 82.699 ligagdes

por meio do 0800 da Ouvidoria do Senado Federal e tratadas no primeiro nivel.

LigacOes telefénicas recebidas no 0800 da Ouvidoria - 2019
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No mesmo periodo, foram registradas 30.619 manifesta¢des, tratadas em

segundo nivel, apds pesquisas ou consultas a outras areas do Senado Federal,

e respondidas pela equipe do pds-atendimento.
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EM RELAGAO AS MENIFESTAGOES REGISTRADAS, A DISTIRBUICAO
POR REGIAO E:
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EM RELAGAO AS MANIFESTAGOES REGISTRADAS, OS ASSUNTOS MAIS
ABORDADOS SAO:

Manifestacoes classificadas por assunto — 2019

3.002 E

Reforma Previdencidria Seguridade social & previdéncia

Postura parlamantar

Direito Fenal e processual penal

Adminsivragdo pdblica

Posse e porte de armas Impeachment

Regimentos

Toda manifestagéo registrada na Ouvidoria recebe uma classificagao por tipo de
abordagem. Solicitagao € o tipo de abordagem mais frequente, conforme grafico

abaixo:

Manifestacdes classificadas por tipo de abordagem - 2019

Dentdncia | 103
Redamacio [l 1.126
Elogio M 1.636
Sugestio [ 1.800
Critica [ 2.506
N&o Identificado [ 3.722
Comentario [N 5.922
solicitacio | 37303
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Na Ouvidoria, o perfil dos usuarios € estimado por meio das informacdes de
género, escolaridade e faixa etaria. Para os cidaddos que receberam o
atendimento e ndo concordaram em efetuar o cadastro, os dados de perfil ndo

sdo informados.

Manifestactes classificadas por escolaridade - 2019
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ManifestagOes classificadas por faixa etdria - 2019
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MAPEAMENTO DE OUVIDORIAS DO LEGISLATIVO

No Brasil, temos 27 assembleias (uma para cada unidade federativa e o Distrito
Federal).

Com o objetivo de mapear a rede de ouvidorias do Poder Legislativo, a Ouvidoria
do Senado Federal contatou todas as assembleias para coleta de informacgdes.

Seguem, abaixo, ilustragbes para principais respostas.

A Assembleia possui Quvidor?

= N3o =Sim

Quais os meios disponiveis para que a populacdo entre em contato
com a QOuvidoria?
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A Ouvidoria estd regulamentada?

4

21

= Sim Ndo Ndo sabe informar




MAPEAMENTO DE OUVIDORIAS DO LEGISLATIVO

Em relagao as camaras municipais legislativas, o Brasil possui 5.570 unidades e,

de acordo com o mapeamento, temos as seguintes informagdes:

Numero de Camaras por regido
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PARCERIAS DA OUVIDORIA

A parceria da Ouvidoria com o e-Cidadania atingi uma parcela da populagao que
deseja participar dos eventos interativos e que ndo tem acesso a internet, por

isso liga para a Ouvidoria para enviar suas opinides.

Em 2019, foram registrados na Ouvidoria 1.582 comentarios para audiéncias

publicas e 184 ideias legislativas, conforme grafico demonstrativo:
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388

141
72
¥57 -

jan/19  fev/19 mar/19 abr/19 mai/19 jun/19  jul/19  ago/19  set/19 out/19 nov/19 dez/19

Audiéncias Sugestdes Legislativas - Portal e-Cidadania

21

18 18 1 17
15

14 14
13
" \/

12

10

jan/19  fev/19 mar/19 abr/19 mai/19 jun/19 jul/19 ago/19  set/19  out/19 nov/19 dez/19




PARCERIAS DA OUVIDORIA

A Lei de Acesso a Informacao — LAI, sancionada em 18 de novembro de 2011,
constitui um marco para a democratizagdo da informagao publica no Brasil.

Em 2019, a Ouvidoria recebeu 1.077 pedidos de informagao baseados na LA

Lei de Acesso a Informacgdo - LAl
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	Atuações em 2019
	A Ouvidoria atua no diálogo entre o cidadão e a Administração Pública, de modo que as manifestações decorrentes do exercício da cidadania produzam melhorias nos serviços públicos prestados.


