Relatorio de

Gestao




Fundamentos da

Ouvidoria

Regulamentada pelo Ato da Comissdo Diretora n2 05/2005 e implantada pelo Ato da Mesa Senado
Federal n? 1 de 16 de junho de 2011, esta Ouvidoria é o elo entre a sociedade e a Insitituicdo.

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

4 Nt A

Objetivos: Miss3o:
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

Ser um canal aberto e direto de
comunicagao da populagao
com o Senado Federal, e
estimular a participacao do
cidadao no processo de
aprimoramento legislativos e
administrativos da Casa.

. Valores:
Visao: A
Transparéncia, publicidade,
eficiéncia, celeridade, respeito
ao cidadao e a todos aqueles
gue utilizem os servicos da
Ouvidoria.
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Ser um 6érgao dinamico,
eficiente, eficaz e referéncia na
representacdo dos anseios da
sociedade.




Canais de

Acesso

Canais de Acesso a Ouvidoria

Telefone 08000612211

LigagGes de telefones fixos e celulares

Portal do Senado
Formularios disponiveis no portal Fale com o Senado

Presencial e via postal
Enderecgo: Senado Federal —ViaN2
CEP: 70165-900 Brasilia/DF




Apresentacao

Podemos mensurar a democracia pela participa¢ao do cidadao na gestdo das politicas publicas. No
caso do Senado Federal, tal importancia pode ser identificada pela presenca da opinido popular
relacionada ao processo legislativo, principalmente no que tange ao aprimoramento, a fim de
assegurar um ordenamento juridico adequado ao bem comum. Nesse enfoque, o Senado Federal tem
adotado medidas com a finalidade de facilitar a contribuicdo da sociedade, sendo uma delas a de
manter sua Ouvidoria como porta de entrada para registros de sugestdes, elogios, reclamagdes,
denuncias e solicitagbes, sejam voltados aos servigos da Casa ou a atividade parlamentar.

Dentro dessa perspectiva, o ano de 2020 foi desafiador, em especial, para as instituices
compromissadas em assegurar o principio democratico sob a égide do controle social. No primeiro
trimestre do presente ano, a Ouvidoria do Senado Federal, em consonancia com as recomendacdes do
Ministério da Saude, decidiu suspender temporariamente os atendimentos por meio da Central de
Atendimento. Em abril, houve uma tentativa de retomada das atividades, entretanto a suspensao
voltou a ser a medida mais adequada. Somente no fim de agosto, precisamente no ultimo dia do més,
o atendimento foi reestabelecido por meio de plantdes no 0800. Cabe salientar que, durante todo o
periodo de suspensdo de atendimento via 0800, a Ouvidoria esteve a todo vapor, recebendo e
respondendo as contribuicdes da sociedade, uma vez que permanecemos com a utilizacdo dos
formularios disponiveis no portal do Senado via internet.

Apresentamos, a seguir, o Relatério de Gestdo das atividades da Ouvidoria do Senado Federal para o
ano de 2020. Neste documento, estao expostas informag¢des como o volume de ligacbes recebidas e
as informacgdes mais abordadas, pela populagdo, sobre as manifestacdes, a exemplo do tipo de
demanda, assuntos mais abordados, entre outros.



Ouvidoria em

NUumeros

De 19 de janeiro a 31 de dezembro de 2020, foram recebidas, por meio do 0800 da Ouvidoria, 20.475
ligagdes, tratadas no primeiro nivel. Devido a pandemia do coronavirus, tivemos um ano atipico, por
isso, ndo ha ligacdes nos meses de maio, junho e julho e poucas ligacdes em abril e agosto, dessa forma,
o volume de ligagdes durante o ano foi bem reduzido, se comparado aos anos anteriores.

LigagGes telefonicas recebidas no 0800 da Ouvidoria - 2020
4.923
4.609
4131
1.821
1325
1105 1.226 1.265
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Qut Nov Dez

No mesmo periodo, foram registradas 17.301 manifestacdes, sendo 2.801 registradas no 0800 e
14.500 via formuldrios, todas tratadas e respondidas em segundo nivel pela equipe do pods-
atendimento, posteriormente a realizagdo de pesquisas ou consultas a outras areas do Senado,

guando necessario.

Manifestacdes classificadas por més - 2020

2.651
1.923
1.695
1.641 1.591
1484
1225 1220
1.010

I I I i 954 908
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez




Ouvidoria em

Numeros

Em relacdo as manifestacOes registradas, a distirbuicdo por estados e regides sado:

Manifestagdes classificadas por Unidade da
Federacao - 2020

EX | 3

RR I 38

AP 1 46

AC 1 50

RO W 107

TO M 160

SE W 179

AL EE 224
AM HEE 236

MS B 268

RN I 342

MT I 362

PA HEE 373

ES HEEEE 4121
MA [ 434

PB N 507

GO HEEN 510

Pl I 624

CE NN 644

SC HEEEN 670

RS IS 1.077

PR I 1.080

BA I 1233

DF I 2.006

PE I 2.215
R} I 2 391
MG I 2 .47 7
SP

5749

Manifestagdes classificadas por regido - 2020

2.827

7.097

11.031 I‘ 3142

1.010 6.450

= Nado informado ® Centro-QOeste  ® Nordeste = Norte mSudeste Sul




Ouvidoria em

Numeros

Temos, a seguir, os assuntos mais abordados nos registros das manifestacdes. Sendo que o tema com
o0 maior volume de partivipacdo é coronavirus.

14%

2%

Manifestagdes classificadas por assunto - 2020

2% 2% 2%
Coronavirus  Seguridade Dados do Postura Trabalho e Fake News Finangase  Impeachment Saude Administracéo
Social e parlamentar  Parlamentar Emprego Tributagio Publica
Previdéncia

Toda manifestacdo registrada na Ouvidoria recebe uma classificacdo por tipo de abordagem. A

solicitacdo é a abordagem mais frequente, conforme grafico abaixo:

Denuncia

Elogio
Reclamagao
Critica

Sugestdo

Nao Identificado
Comentario

Solicitacdo

Tipo de abordagem

| 85

B 208

Il 370
Hl 938
I 1.137
I 1.268
B 1656

N, 15.676




Ouvidoria em

Numeros

O perfil dos usudrios na Ouvidoria é estimado por meio das informagdes de género, faixa etaria e
escolaridade. Para os cidad3dos que receberam o atendimento no Call Center e ndo concordaram em
efetuar o cadastro, os dados de perfil ndo sdao informados.

Manifestagdes classificadas por género - Manifestacdes classificadas por faixa
2020 etdria - 2020
165 329
14.074
9.585
= Até 19 anos De 20 a 29 anos = De 30 a39anos
De 40 a 49 anos = De 50 a 59 anos = Mais de 59 anos
®m Masculino = Feminino Sem identifcagao = N3o Informado
Manifestacoes classificadas por escolaridade - 2020
7.439 7712
4863
3491
932
- 52
Ndo Alfabetizado Ensino Ensino Médio Ensino Superior  Pés-graduagdo  Ndo Informado
Fundamental




Detalhamento das

demandas

Durante o ano de 2020, foram registradas nessa Ouvidoria 31.570 demandas por meio das 20.475
ligagdes recebidas no 0800 e do acesso aos formularios disponiveis na internet pelo site do Senado
Federal. No grafico a seguir, temos a ilustracao dos canais de entrada das demandas.

Canais de entrada das demandas
54

14.446
17.070

m Call Center m= Formularios = Carta + E-mail

As demandas passam por andlise de conteldo apds o registro e podem ser respondidas
imediatamente pela Ouvidoria ou encaminhadas a um 6rgao em busca da devida resposta que,
posteriormente, é enviada ao cidaddao. Quando o conteldo é inadequado, por exemplo, como nas
demandas ofensivas, é incompreensivel, se trata de trotes ou quando as liga¢gdes nao sao concluidas
e ndo cabe um tratamento, as demandas sdo arquivadas. Atualmente, no inicio de janeiro de 2021,
apenas 20 cidaddos aguardam respostas para suas manifestacdes, ou seja, 99,94% das demandas de
2020 ja foram tratadas pela equipe da Ouvidoria.

Situacdo da demanda

20

m Arquivada = Concluida = Em Atendimento




Detalhamento das

demandas

Detalhamento das demandas registradas por meio do Call Center — 0800

No Call Center as demandas podem ser arquivadas quando ndo cabe tratamento ou concluidas
guando sdo resolvidas pelos atendentes do 0800, em sua maiora, elas dizem respeito as informacdes
sobre a atividade legislativa e sobre os parlamentares porém, ainda, podem ser enviadas para o 29
nivel, permanecendo em atendimento, quando o cidadao deseja encaminhar a um parlamentar ou
orgao da Casa, antes de serem concluidas.

Status das demandas registradas no 0800

2.801

8.100

6.169

Arquivada = Concluida = Enviadas para 2° nivel

Podemos afirmar que o volume de 6.169 demandas corresponde as informac¢des prestadas no
atendimento de primeiro nivel, onde sdo repassados esclacimentos sobre a atividade legislativa,
sobre os senadores, 6rgdos dos Poderes Executivo e Judicidrio ou demais 6rgaos do Legislativo e
sobre a Casa, conforme o grafico proposto:

Assuntos da informacado

2.637

1.636

® Fora de Competéncia = Servico Administrativo m Servigo Legislativo




Detalhamento das

demandas

Detalhamento das demandas recebidas no 22 nivel (0800 + formularios)
As demandas recebidas no 2° nivel passam por analise independemente do canal de entrada.

Em seguida, foi demonstrado no grafico que, de 12 de janeiro a 31 de dezembro de 2020 foram
realizados 15.792 encaminhamentos, distribuidos entre érgaos da Casa e gabinetes dos senadores.

Area do encaminhamento

3.286

12.506

m Orgdos da Casa  ® Gabinete parlamentar

No periodo analisado, 12.430 cidad3aos foram respondidos. No grafico a seguir, é possivel observar
o volume de respostas mensais.

Quantidade de respostas por més

2.378

Janeiro
Margo
Abril
Maio
Junho
Julho

Fevereiro
Agosto
Setembro
Outubro
Novembro
Dezembro




Detalhamento das

demandas

O prazo médio de resposta no ano de 2020 foi de 2 dias e 17horas. Na imagem a seguir, o tempo
de resposta da Ouvidoria pode ser avaliado, lembrando que, muitas vezes, a resposta solicitada
pelo cidaddao depende da resposta do 6rgdao. Além disso, as demandas encaminhadas para o
gabinete parlamentar seguem para conhecimento, sem prazo de resposta.

Tempo de resposta

6.188

4,517

1.725

Em até 24h Entre 24h e 48h Com mais de 48h




Parcerias da

Ouvidoria

A parceria da Ouvidoria com o e-Cidadania tem se mostrado fundamental para alcangar uma
parcela da populagdo que deseja participar dos eventos interativos e também sugerir novos
projetos por meio do registro de ideias legislativas, mas que ndo tem acesso a internet e, por isso,
liga para a Ouvidoria, a fim de enviar suas opinides e sugestdes.

Em 2020, foram registrados na Ouvidoria 109 comentdrios para eventos publicos interativos e 42
ideias legislativas, todos cadastrados no portal e-Cidadania, conforme graficos demonstrativos:

Eventos Publicos Interativos - 2020
Portal e-Cidadania
. 29
25
21
4
0 0 0 0
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Ideias Legislativas - 2020
Portal e-Cidadania
14
11
6
4
3
2
1
0 0 0 0
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set QOut Nov Dez




Parcerias da

Ouvidoria

A Lei de Acesso a Informacgdo — LAI, Lei 12.527/2011, constitui um marco para a democratiza¢do
da informacdo publica no Brasil e para o fortalecimento das politicas de transparéncia publica.

De igual importancia, a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais — LGPD, Lei 13.709/2018, tem o
objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.

Em 2020, a Ouvidoria recebeu 534 pedidos de informacdo baseados na LAl e, a partir do més de
agosto, 18 pedidos fundamentados na LGPD, que foram encaminhados ao Servico de Informacao
ao Cidadao - SIC, no Senado.

Os numeros de solicitagdes fundamentadas na LAl e na LGPD estdao demonstrados no grafico
abaixo.

Distribui¢cdo de manifestacdes de LAl e LGPD - 2020 ao Servico de Informacdo ao
Cidadao - SIC

—LAl
—LGPD

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez




Parcerias da

Ouvidoria

O detalhamento adiante aponta o perfil dos usuarios que contataram a Ouvidoria em busca de
informacgdes relacioandas a LAl e a exclusdo de cadastros segundo a LGPD. Os dados incluem
caracteristicas como género, faixa etaria e escolaridade. Lembrando que, apds a exclusdao dos
dados, as demandas de LGPD perdem as informacgdes de perfil, por isso temos 13 demandas com
os dados “Nao informado” para género.

Total por Género - LAI Total por Género - LGPD

= Feminino = Masculino = N3o Informado = Feminino = Masculino

Total por Faixa Etéria - LAl

185
167
80
55
40
| —

Até 19anos De20a29anos De30a39anos De40a49anos De50a 59 anos Mais de 59 anos Nio Informado

Total por Faixa Etaria - LGPD

1 1

Até 19 anos De 20a 29 anos De 30a 39 anos De 40a 49 anos Mais de 59 anos Néo Informado




Parcerias da

Ouvidoria

Total por Escolaridade - LAl

Ensino Fundamental I 2

rosgasuncio. | .7

N3o Informado | 1

Total por Escolaridade - LGPD

Mo Informado _ 1




Relatdrio de Gestao da

Ouvidoria — 2020

Brasilia, 22 de janeiro de 2021.
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