BIENIO

2013

RELATORIO GERENCIAL = 2014
DA OUVIDORIA DO SENADO

SENADO FEDERAL E







“O unico modo de tornar possivel o exercicio da

soberania popular € a atribui¢do ao maior niimero de
cidaddos do direito de participar direta e indiretamente

”»

na tomada das decisdes coletivas.

Norberto Bobbio






APRESENTACAO

A Ouvidoria do Senado publica o seu Relatério Gerencial Biénio
2013/2014. Este documento apresenta as estatisticas de atendi-
mento e as medidas adotadas para melhorar cada vez mais os servi-
cos prestados a populacao.

Além do rigor no acompanhamento das demandas, com a obri-
gacdo de respostas com contetido e em tempo satisfatorios, varias
acoes foram realizadas com a finalidade de desenvolver a atividade
da Ouvidoria, em que se destacam os pronunciamentos em ple-
ndrio, a participa¢do no Forum de Ouvidorias Pablicas e Privadas,
no V Seminario Nacional de Ouvidores do Sistema Confea/Crea,
no Encontro Nacional de Ouvidorias, da produgido do programa de
radio Espago Ouvidoria e, especialmente, na ado¢io de mudancas
na estrutura organizacional que proporcionardo mais celeridade e

efetividade ao atendimento ao cidadao.

Boa leitura!
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LEGISLACAO

A Ouvidoria do Senado Federal é constituida por um Ouvidor-Geral designado
pelo Presidente do Senado, dentre os membros da Casa, no inicio da primeira e
da terceira sessdes legislativas de cada legislatura, para mandato de 2 (dois) anos.

A Ouvidoria encontra-se no seu segundo Biénio (2013/2014), tendo sido instalada
oficialmente no dia 28 de junho de 2011.

Em 2014, 0 Ato da Comissdo Diretora n° 8, art. 238, alterou a estrutura orginica
da Ouvidoria do Senado, incorporando a Coordenagdo de Pesquisa e Opinido
(COPOP) a estrutura da Ouvidoria. Em novembro de 2014, a nomenclatura da
Coordenacao de Pesquisa e Opinido e as suas atribui¢des foram alteradas a partir
do Ato da Comissao Diretora n° 15, de 2014.

ATO DA COMISSAO DIRETORA N° 5, DE 2005

(Convalidado pela Resolugdo n® 1/2005)

A Comissao Diretora do Senado Federal, no uso de suas atribuicoes regimentais
e regulamentares, resolve:

Art. 1° E criada a Ouvidoria do Senado Federal, constituida por um ouvidor-geral
designado pelo presidente do Senado, dentre os membros da Casa, no inicio da
primeira e da terceira sessoes legislativas de cada legislatura, para mandato de
dois anos, proibida a reconducio no periodo subsequente.

Art. 2° Compete a Ouvidoria do Senado Federal:

I — registrar e dar o tratamento adequado as sugestdes, criticas, reclamagoes,
dentncias, elogios e pedidos de informagdo sobre as atividades do Senado
Federal;

IT — sugerir mudangas que permitam o efetivo controle social das atividades
desenvolvidas no dmbito do Senado Federal; e
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IIT — informar o interessado sobre o encaminhamento de suas comunicagoes,
exceto na hipétese em que a lei assegurar o dever de sigilo.

Paragrafo Ginico. Nio serdo processadas pela Ouvidoria do Senado Federal suges-
toes, criticas, reclamagdes e/ou deniincias anénimas.

Art. 3° No exercicio de suas func¢des. o ouvidor-geral podera:

I — solicitar informacdes ou copias de documentos a qualquer 6rgio ou servidor
do Senado Federal;

IT — ter vista, no recinto da Casa, de proposicdes legislativas, atos e contratos
administrativos e demais documentos necessarios a consecucdo de suas ativida-
des; e

I11 — requerer ou promover diligéncias e investigacOes, quando cabiveis.

Paragrafo Ginico. Para a deflagracdo das providéncias de que trata este artigo, o
ouvidor-geral dirigir-se-a diretamente ao presidente do Senado.

Art. 4° A Comissdo Diretora submetera a ratificacdo do Plenario as modificacdes
introduzidas por este Ato.

Art. 5° Este Ato entra em vigor na data de sua publicagao.

Sala das Sessdes, 17 de fevereiro de 2005. — Renan Calheiros — Tidgo Viana —
Antero Paes de Barros — Efraim Morais — Eduardo Siqueira Campos — Papaléo Paes.
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ATO DA MESA DO SENADO FEDERAL N° 1, DE 2011

Regulamenta a Ouvidoria do Senado Federal,
criada pelo Ato da Comissdo Diretora n° 5, de
2003, e pela Resolugdo ne 1, de 2005.

A Mesa do Senado Federal, no uso de suas atribuicdes regimentais, resolve:

Art. 1° Este Ato regulamenta a Ouvidoria do Senado, criada pelo Ato da Comissdo
Diretora n® 5, de 2003, e pela Resolu¢3o n° 1, de 2005.

Art. 2° A Ouvidoria do Senado Federal é constituida por um ouvidor-geral desig-
nado pelo presidente do Senado, dentre os membros da Casa, no inicio da pri-
meira e da terceira sessoes legislativas de cada legislatura, para mandato de 2
(dois) anos, proibida a reconducao no periodo subsequente.

Art. 3° Compete a Ouvidoria do Senado Federal:

I — receber, examinar e dar o tratamento adequado as sugestdes, criticas, elogios,
reclamagdes e dentincias, encaminhadas pelo cidad3o, sobre as atividades do
Senado Federal, especialmente sobre o funcionamento dos servigos legislativos e
administrativos da Casa;

IT — sugerir mudangas que permitam o efetivo controle social das atividades
desenvolvidas no dmbito do Senado Federal, bem como o aperfeicoamento da
organizacio do Senado Federal;

ITI — informar ao interessado, em até 30 (trinta) dias tteis, sobre o encaminha-
mento de suas comunicac¢des, exceto na hipotese em que a lei assegurar o dever

de sigilo.

Paragrafo tinico. Nao serdo processadas pela Ouvidoria do Senado Federal suges-
toes, criticas, reclamacdes ou dentincias anénimas.

Art. 4° No exercicio de suas fungoes, o ouvidor-geral podera:

I — solicitar informagdes ou copias de documentos a qualquer 6rgao ou servidor
do Senado Federal;

IT — ter vista, quando entender necessario, no recinto da Casa, de proposicdes
legislativas, atos e contratos administrativos e demais documentos imprescindi-
veis a consecucdo de suas atividades;

ITI — requerer ou promover diligéncias e investiga¢des, quando cabiveis;

IV — realizar audiéncias ptiblicas com segmentos da sociedade civil, em conjunto
com comissdo permanente no Senado Federal, nos termos regimentais;

V — utilizar os meios de comunicag¢do do Senado Federal e a estrutura da Secreta-
ria Especial de Comunicagdo Social para divulgagao das atividades da Ouvidoria
do Senado Federal.

§ 1° Para a deflagracdo das providéncias de que tratam os incisos I a III deste
artigo, o ouvidor-geral dirigir-se-a diretamente ao presidente do Senado.

OUVIDORIA DO SENADO FEDERAL
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§ 22 O 6rgio ou servidor ao qual forem solicitadas informacoes ou copias de
documentos pelo ouvidor-geral devera atender a solicita¢do no prazo de 5 (cinco)
dias tteis, podendo o atraso injustificado dar ensejo a devida responsabilizag3o.

§ 32 A Ouvidoria do Senado Federal disponibilizara, periodicamente, relatério de
suas atividades no Portal do Senado.

Art. 5 A Secretaria de Apoio a Conselhos e Orgios do Parlamento, além de
suas atribuicoes regulamentares, compete planejar, supervisionar, controlar e
executar as atividades de secretariado, de arquivo e de suporte administrativo,
de informatica e de instrugdo processual da Ouvidoria do Senado Federal, bem
como providenciar o expediente do ouvidor-geral.

Art. 6° A Secretaria Especial de Comunicacdo Social, além de suas atribuicdes
regulamentares, no que lhe couber, compete prestar apoio técnico e operacional
as atividades da Ouvidoria do Senado Federal.

Art. 7° A Mesa submetera a ratificagdo do Plenario as modifica¢des introduzidas
por este ato.

Art. 8° Este Ato entra em vigor na data de sua publicag3o.

ATO DA COMISSAO DIRETORA N° 8, DE 2014

Altera o Ato da Comissdo Diretora n° 14, de
2013, para corrigir inconsisténcias formais
e realizar mudangas para promover a
racionalizac@o administrativa.

(-..) “Art. 238. Aos Gabinetes dos Senadores e das Liderangas compete assesso-
rar diretamente o titular na atividade legislativa, parlamentar, fiscalizadora, poli-
tica e de comunicagdo social, bem como providenciar o suporte administrativo e
logistico necessario a sua atuag3o.

()

§ 6° A Ouvidoria do Senado Federal tem os seguintes 6rgaos subordinados:
I — Coordenagido de Pesquisa e Opinido:

a) Servigo de Apoio Administrativo;

b) Servico de Relacionamento Publico Al6 Senado;

IT — 2 Coordenacio de Pesquisa e Opinido Puiblica compete executar ou contratar
pesquisas de opinido publica e andlises estatisticas de dados socioeconémicos
sobre temas de interesse do Poder Legislativo, incluindo a realiza¢3o de enque-
tes, sondagens de opinido com técnicas qualitativas e quantitativas; realizar ou
contratar pesquisas internas de interesse da institui¢do; promover um dialogo
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institucional permanente com a sociedade e incentivar a participa¢io popular
nos temas afetos ao Legislativo, utilizando sistema de telefonia, internet, redes
sociais, ou outras tecnologias de informagdo e comunicacio; Sistematizar cadas-
tro institucional de cidadaos; fornecer ferramentas de interatividade necessarias
a participagdo do Cidad3o nas audiéncias publicas; acompanhar estudos e pes-
quisas de opinido que tenham o Senado Federal por objeto, considerando pos-
siveis desdobramentos junto a opinido publica; elaborar coletineas do contetido
de veiculos impressos, audiovisuais ou digitais, sitios da internet e redes sociais
sobre temas legislativos, administrativos, ou que remetam a imagem institucio-
nal do Senado, bem como produzir relatérios analiticos a partir dessas atividades;
produzir estudos sobre a formac3o do conceito do Senado Federal e do Congresso
Nacional perante a opinido publica; acompanhar o posicionamento dos meios de
comunica¢io a respeito da atuacido do Senado Federal e elaborar relatérios sobre
cada veiculo da grande midia; produzir relatérios consolidados das mensagens
encaminhadas pelos cidadaos, com informacdes que promovam o controle social
sobre o Legislativo; e executar outras atividades correlatas, com as seguintes uni-
dades subordinadas:

a) ao Servigo de Apoio Administrativo compete receber, controlar e distribuir
o expediente da Coordenagdo; preparar proposta orcamentaria anual e acompa-
nhar a execugio de seu or¢amento; proceder ao controle interno do quadro fun-
cional; acompanhar os processos administrativos de interesse; consolidar relato-
rio demonstrativo das atividades do Servico e da Coordenacio; e executar outras
atividades correlatas;

b) ao Servigo de Relacionamento Publico Al6 Senado compete receber mensa-
gens, sugestdes e opinides a respeito do Senado Federal, do Congresso Nacio-
nal e dos Senadores; registrar, classificar, filtrar e encaminhar as manifesta¢oes
aos destinatarios, conforme sua pertinéncia; prestar informacdes pertinentes ao
Senado Federal e ao Congresso Nacional para os cidadaos, inclusive para os fins
previstos na Lei 12.527, de 2011, quando a informacio ja estiver publicada; recep-
cionar, em plataforma tecnolégica adequada, os pedidos de informacao envia-
dos por cidaddos a distancia, a respeito de informagdes do Senado Federal que
porventura ainda ndo estejam publicadas, encaminhando essas demandas aos
Orgdos competentes para posterior resposta; fornecer os servicos e ferramentas
necessarios a participacdo popular nas audiéncias publicas, mediante prévia soli-
citagdo do 6rgdo que convocar a audiéncia publica ou dos 6rgios da Secretaria-
Geral da Mesa; e executar outras atividades correlatas;”

OUVIDORIA DO SENADO FEDERAL
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ATO DA COMISSAO DIRETORA N° 15, DE 2014

Altera o Ato da Comissdo Diretora n° 14, de
2013, para corrigir inconsisténcias formais e
promover a racionalizagdo administrativa,
com vistas d economia de recursos.

A Comissao Diretora do Senado Federal, no uso de suas competéncias constitu-
cionais, legais e regulamentares,

Considerando as disposi¢des do Ato da Comissdo Diretora n° 14, de 2013, que
modificou a estrutura organizacional do Senado Federal;

Considerando a necessidade de adotar politicas de racionaliza¢io administra-
tiva, promovendo assim a economia de recursos publicos e maior eficiéncia
administrativa;

Considerando a importincia de suprimir sobreposi¢des de competéncias e redun-
dancias de tarefas no d&mbito da estrutura administrativa do Senado Federal;

Considerando a necessidade de realizar as adequagdes necessarias para o bom
funcionamento das Unidades da Diretoria-Geral, Secretaria-Geral da Mesa,
Secretaria de Infraestrutura, Secretaria de Patriménio, Secretaria de Controle
Interno, Secretaria de Comunicac¢do Social, Secretaria de Policia, Secretaria de
Administracdo de Contratagdes Instituto Legislativo Brasileiro, Consultoria de
Or¢amentos, Fiscalizacio e Controle, e Ouvidoria do Senado Federal, RESOLVE:

Art. 1° Este ato promove modifica¢cdes no Ato da Comissdo Diretora n° 14, de
2013, a fim de corrigir inconsisténcias formais e realizar mudangas para promo-
ver a racionaliza¢3do administrativa, com vistas a economia de recursos.

Art. 2° O Anexo II, Parte IT — “Regulamento Organico do Senado Federal”, do Ato
da Comissio Diretora n® 4, de 2013, passa a vigorar com as altera¢des constantes
do Anexo I deste Ato.

Art. 32 O Anexo I1I, “Quadro de Pessoal do Senado Federal”, do Ato da Comissao
Diretora n° 4, de 2013, passa a vigorar com as alteragdes constantes do Anexo II
deste Ato.

Art. 4° O Anexo IV, “Politica de Capacitagdo e Desenvolvimento dos Servidores
do Senado Federal”, do Ato da Comissdo Diretora n° 2, de 2014, passa a vigorar
com as alteracdes constantes do Anexo III deste Ato.

Art. 52 Revoga-se o Ato da Comissdo Diretora n° 25, de 2013.

Art. 6° Este Ato entra em vigor na data de sua publica¢do, devendo a Diretoria-
Geral adotar as providéncias necessarias para a sua implementacao, apds ajustes
nos sistemas e bancos de dados de gestao de pessoas.

ANEXO I — Alteracao do Anexo II, Parte IT — “Regulamento Organico do Senado
Federal”, do Ato da Comissdo Diretora n° 12, de 2014
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ANEXO II — Alteracio do Anexo III, “Quadro de Pessoal do Senado Federal”, do
Ato da Comissido Diretora n° 14, de 2013

ANEXO III — Altera¢do do Anexo IV — “Politica de Capacitacdo e Desenvolvi-
mento dos Servidores do Senado Federal”, do Ato da Comissdo Diretora n2 12,
de 2014

Sala de Reunides, 25 de novembro de 2014. Senador Renan Calheiros — Presi-
dente, Senador Flexa Ribeiro — 1° Secretario, Senadora Angela Portela — 2° Secre-
taria, Senador Ciro Nogueira — 3° Secretario, Senador Jodo Vicente Claudino — 4°
Secretario, Senador Jodo Durval — 3° Suplente de Secretario.

§ G0 sseeeresseesesseeesesees s et

I — Coordenagio de Relacionamento com o Cidad3o

IT — & Coordenacdo de Relacionamento com o Cidad3do compete conceber, soli-
citar a execucdo e colaborar na aplicagdo de pesquisas de opinido publica sobre
temas de interesse do Poder Legislativo, promover um didlogo institucional per-
manente com a sociedade e incentivar a participa¢do popular nos temas afetos
ao Legislativo, utilizando sistema de telefonia, internet, redes sociais, ou outras
tecnologias de informacio e comunicagdo; sistematizar cadastro internacional
de cidadios; fornecer ferramentas de interatividade necessarias a participacio do
Cidadao nas audiéncias publicas e executar outras.

OUVIDORIA DO SENADO FEDERAL
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MISSAO, VISAO E VALORES

Na busca constante pela transparéncia e aproximacio da sociedade
com o Parlamento, a Ouvidoria do Senado Federal nasce como 6rgao
para fortalecer o exercicio da cidadania. Criada através do Ato da
Comissdo Diretora n°® o5, de 2005, a Ouvidoria foi regulamentada
e implantada em 2011, com o objetivo de receber e dar o tratamento
adequado a sugestdes, criticas, reclamagoes, dentncias e elogios da
sociedade sobre as atividades administrativas e legislativas do Senado
Federal. A Ouvidoria também pode sugerir mudancas no ambito ins-
titucional, e o cidad3o interessado sempre tera retorno sobre as suas

comunicagdes.
Ser um canal aberto e direto de comunicacdo da
~ sociedade com o Senado, e estimular a participagdo
MISSAO o : .
do cidaddo no processo de aprimoramento dos servi-
¢os legislativos e administrativos da Casa.

VISAO Ser um érgdo dindmico, eficiente, eficaz e referén-

cia na representag¢do dos anseios da sociedade.
Transparéncia, publicidade, eficiéncia, celeridade,
VALORES respeito ao cidaddo e a todos aqueles que utilizem

os servigos da Ouvidoria.

OUVIDORIA DO SENADO FEDERAL
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PALAVRA DO

PRESIDENTE

A GESTAO DA SENADORA LUCIA VANIA 2 frente da Ouvidoria-Geral do
Senado correspondeu a expectativa de que, com sua competéncia e sensibili-
dade, pudéssemos empreender mais dinamismo no contato do cidaddo com
o Senado Federal. A opc¢ao pelo seu nome é daquelas escolhas que, por se
demonstrar correta e proveitosa, nos enche de orgulho e satisfacdo. Mas nao
somente pela sua capacidade de gerenciamento, assim como pelas preciosas
sugestoes de mudangas na estrutura institucional da Ouvidoria do Senado,
que ao fim se mostraram de muita valia para a consecucdo do nosso projeto
de mais transparéncia, mais economia e mais eficiéncia na condugao da Pre-
sidéncia desta Casa. Dessa forma, o trabalho da ouvidora Licia Vania muito
contribuiu para o éxito da administracdo do Senado no biénio 2013/2014.

O trabalho em uma ouvidoria, em qualquer instituicdo que seja, corre sem-
pre o risco de ser desenvolvido de forma burocratica e mecénica. Nio foi, no
entanto, o que se viu aqui no Senado. A partir da transformacio da Coor-
denagio de Pesquisa e Opinido em Coordenacdo de Relacionamento com o
Cidadio e sua realocagdo na Ouvidoria, a Senadora Liicia Vania pode colocar
em pratica o seu projeto, que incluiu entre outras melhorias de gestdo, a
necessidade de dar respostas rapidas as demandas da sociedade. Tal reenge-
nharia contribuiu de forma decisiva para a nossa proposta de aproximar o
Senado da sociedade, ainda mais.

Com esse escopo, a Ouvidora colocou no ar, pela Radio Senado, o programa
Espago Ouvidoria, no qual as indaga¢des dos cidaddos recebem respostas
imediatas. E com o afa de seu entusiasmo participou de varios féruns espe-
cializados onde divulgou o seu trabalho na Ouvidoria, engrandecendo o
nome do Senado Federal.

Assim é que, criada para fortalecer o exercicio da cidadania no dmbito do
Senado Federal, a Ouvidoria na gest3o Lucia Vania — podemos dizer — cum-
priu inteiramente com o seu papel. Quero, portanto, nesta oportunidade,
felicita-la e agradecé-la pelo seu trabalho, assim como os responsaveis pelas
1.613 mensagens recebidas, que nos ajudaram, sem divida alguma, a nos
sintonizar de forma preciosa com as demandas da sociedade brasileira.
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PALAVRA DA

OUVIDORA

Em 2013 FUI HONRADA com o convite do Presidente do Senado, Senador Renan
Calheiros, para assumir a Ouvidoria do Senado.

Desde entdo, nio medi esforcos para que a Ouvidoria contribuisse significativa-
mente com o propoésito de transparéncia por parte da administracdo do Senado e
cumprisse o papel de atender as expectativas dos cidadaos em relagdo as suas criti-
cas, sugestoes, elogios, reclamacdes e dentincias.

Sendo a Ouvidoria um dos 6rgaos encarregados de intermediar o relacionamento
do Senado com a populagdo, apontei a necessidade de uma integracdo gerencial
no acompanhamento do fluxo de entrada de mensagens pelos varios veiculos de
comunicag¢io do Senado, na distribuicio criteriosa pelos setores demandados, e no
controle das respostas que s3o encaminhadas aos cidados.

O desencontro entre as varias instincias de comunicacio do Senado levava a situa-
¢do de termos milhares de acessos pelos cidaddos sem o devido retorno, ou seja,
sem que sentissemos a eficicia do trabalho. Havia um enorme esforco financeiro
e de recursos humanos, além de estrutura¢do burocratica, sem que alcang¢assemos
os resultados de um atendimento de exceléncia e transparéncia aos cidadaos que
demandam esta Casa, como é o desejo e o objetivo da Ouvidoria.

Com a sensibilidade do Presidente Renan Calheiros, a Mesa Diretora do Senado
adotou a decisdo de incorporar a estrutura do Alé Senado a Ouvidoria, com a fina-
lidade de racionalizar e padronizar processos e o contato com o cidad3o. No novo
modelo, as mensagens recebidas dos cidad3os terdo um tratamento inico e mais
qualificado e terdo a garantia de resposta em tempo habil.

Tudo o que poderia ser feito em fun¢do de um aumento das demandas a Ouvidoria
foi feito: realizamos videoconferéncia para todo o Brasil; temos um programa de
radio, o Espago Ouvidoria; encaminhamos boletins e a cartilha da Ouvidoria para
as regionais da Escola do Legislativo; participamos de simposios de ouvidorias de
entidades de classe, como a OAB e de Ouvidorias Publicas; entre outras a¢oes.

Temos agora uma estruturagdo adequada as finalidades deste 6rgao, que é, enfim, a
porta de acesso do cidadao as atividades dos parlamentares.

OUVIDORIA DO SENADO FEDERAL 19



O Senado Federal tem investido

em um conjunto de agbes que
C O N H E ; A propiciam um maior contato entre
a sociedade e esta instituicdo. Junto
OS CANAIS DE COMUNICACAO com o fortalecimento da Ouvidoria

DA SOCIEDADE COM O SENADO que disponibiliza, entre outros, o
Al6 Senado como meio de contato
telefonico gratuito (0800-612211),

podemos destacar o e-Cidadania, o

Servico de Atendimento ao Usudrio
do Processo Legislativo e o Opine.

A Ouvidoria do Senado é o 6rgdo responsa-

vel por receber, examinar e dar o tratamento

adequado as manifestacbes encaminha-

das pelos cidadios sobre as atividades do

Senado, especialmente as das areas legisla-

tiva e administrativa. Com base nas mani-

festacoes que recebe, a Ouvidoria também

pode sugerir mudancas que permitam o ﬂ ouvidoria
controle social e o aperfeicoamento das ativi- do Senado Federal

dades legislativas do Senado Federal.

O Opine é uma ferramenta colocada na

internet a disposi¢ao do cidaddo que queira

sugerir o voto “sim” ou “ndo” a uma matéria

legislativa em tramitagdo no Senado, quer

ao texto original, quer a relatério apresen-

tado pelo relator na comissdo. As senadoras
- : - e os senadores vdo poder conhecer essas

(e)cidadania N » .
manifestacoes e analisd-las quando estive-
s 26/20039 OPINE - :
rem discutindo e votando o projeto.
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O Alb Senado permite que o cida-
dio entre em contato com o Senado
por meio do telefone gratuito
08000612211, por carta ou formu-
lario eletrénico na internet e pelas
redes sociais, enviando mensagens
diversas aos senadores.

& .
®ALO

SENADO @

O e-Cidadania funciona desde maio
de 2012 e torna possivel a participacio
on-line do cidaddo, pela internet, nas
atividades legislativas, or¢amentarias e
fiscalizadoras. Ele pode sugerir ideias
para um projeto ou audiéncia publica
nas comissoes.

O Atendimento ao Usudrio do Pro-
cesso Legislativo é um setor que escla-
rece as duvidas sobre processo legisla-
tivo ou o andamento de uma matéria
legislativa, no Senado e no Congresso
Nacional. Atende pelos telefones

(61) 3303-9468, 3303-9470 € 3303-9467.

A Secretaria da Transparéncia compete atuar para garantir o
acesso a dados, informacdes e documentos de interesse cole-
tivo ou geral, produzidos ou custodiados pelo Senado Federal,
e também prover o apoio técnico ao Conselho de Transparén-
cia e Controle Social, além de subsidiar a atua¢io da Presidén-
cia do Senado com dados sobre a opinido publica espontinea
e estimulada, e sobre temas afetos ao Legislativo, permitindo
o acompanhamento e o controle social. As informacdes estio
disponiveis no Portal da Transparéncia: www.senado.leg.br/
transparencia.

Com essas ferramentas, o Senado assegura que toda voz do cidaddo
serd ouvida e encaminhada aos setores proprios e toda sugestdo,
critica e elogio serdo considerados.

Transparéncia e

Controle Social
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CANAIS DE ACESSO
A OUVIDORIA DO SENADO

SITE DA OUVIDORIA

Preencha o formulario, disponivel no
site www.senado.gov.br/ouvidoria.

DISQUE ALO SENADO
Disque Al6 Senado o800 612211.

VIA POSTAL

Envie uma carta: Senado Federal, Anexo 2, térreo,
sala da Ouvidoria, CEP 770165-900, Brasilia, DF.

URNAS DA OUVIDORIA

Preencha um dos formularios disponiveis nas
urnas da Ouvidoria espalhadas em diferentes
pontos do Senado Federal.
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SENADORA LUCIA VANIA TOMA
POSSE COMO OUVIDORA-GERAL
DO SENADO

Ao tomar posse no cargo de Ouvi-
dora-Geral do Senado, a Senadora
Licia Vania (PSDB — GO) ressaltou
o desafio de consolidar a Ouvido-
ria do Senado “como um dos mais
legitimos instrumentos de parti-
cipacio popular e, consequente-
mente, de exercicio da cidadania e
controle social”.

ol
.t

www.previdencia.gov.br

OUVIDORIA DA PREVIDENCIA SOCIAL COMPLETA 15 ANOS

Em 15 de agosto, a Ouvidora-Geral do Senado, Senadora Licia
Viénia, prestigiou a comemoracio dos 15 anos da Ouvidoria-Geral da
Previdéncia.

Na oportunidade, a parlamentar cumprimentou o Ministro Gari-
baldi Alves e o Ouvidor-Geral da Previdéncia, Francisco Barreto,
pelo trabalho realizado naquela ouvidoria.

A Ouvidoria da Previdéncia, nos seus 15 anos de existéncia, ji rece-
beu 2,5 milhdes de demandas, das quais 98% foram solucionadas.
Neste ano de 2013, estdo previstas 195 mil novas manifestagdes.
Percebe-se, portanto, que é uma ouvidoria que cumpre o seu papel
de interlocutora do seu publico alvo. Ao sair do evento, Licia Vania
disse que “entende que as ouvidorias ptblicas, no contexto atual, s3o
um importante instrumento de fomento ao exercicio da cidadania”.

OUVIDORIA DO SENADO FEDERAL
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SEMINARIO NACIONAL DAS OUVIDORIAS DO LEGISLATIVO
FEDERAL

A transparéncia, o controle social e os desafios do Poder Legislativo
foram o centro das palestras e discussdes do Seminario Nacional
das Ouvidorias Legislativas, realizado em setembro no auditério
Nereu Ramos, na Cimara dos Deputados.

Organizado pelas ouvidorias do Senado, da Cimara e do Tribunal
de Contas da Unido (TCU), o evento reuniu ouvidores, servidores
publicos e sociedade, e serviu para promover a troca de informa-
¢Oes e debates sobre as formas mais eficientes de intera¢do entre
ouvidorias publicas e cidadaos.

VIDEOCONFERENCIA DA OUVIDORIA DO SENADO

Para debater o atual modelo de ouvidoria ptblica, a Ouvidoria do
Senado Federal organizou sua primeira videoconferéncia, no dia
26 de novembro de 2013, das 10h as 12h, no auditério Antonio
Carlos Magalhaes, do Interlegis, no Senado Federal. O evento foi
transmitido para as assembleias legislativas e contou com a parti-
cipagdo de senadores e ouvidores das diversas institui¢des publi-
cas e teve como tema central “O papel das ouvidorias na ampliagdo
da participagdo popular — Desafios e estratégias”.

RELATORIO GERENCIAL | BIENIO 2013-2014



Foto: RaNDRO GOM ES

Senador Pedro Taques (PDT - MT)

A Constituigao da Republica exige didlogo. Entendo a ouvidoria como instru-
mento da democracia participativa, em que o cidaddo participa trazendo suas
sugestoes e sua fiscalizagio.”

Foto: RANDRO GOM ES

Senador Roberto Requido (PMDB - PR)

“A democracia evolui procurando caminhos de maior participagio popular. O Senado
Federal é uma ouvidoria e tem sua propria Ouvidoria.”

Foto: Ranpro Gom Es

Claudia Lyra (Secretaria-Geral da Mesa do Senado)

“O Senado tem se mobilizado para responder as perguntas do cidaddo e tem se
empenhado muito no sentido de conferir cada vez maior possibilidade de esse
didlogo ocorrer. Nesse esforco, a Ouvidoria é um instrumento absolutamente
imprescindivel a essa comunicagdo.”

Foto: Ranpro GoM Es

Senadora Ana Amélia (PR - RS)

“As ouvidorias sdo uma vilvula de escape para pegar a sociedade que estd repre-
sada na sua manifestagio democrdtica.”

Foto: Ranpro Gom Es

Ministro Carlos Mathias (Secretaria de Transparéncia)

“Sabemos que a Constituigdo da Repuiblica avangou. Ela ndo diz apenas que o
poder emana do povo. Ela diz que o poder emana do povo que o exerce por meio
dos seus representantes.”

Foto: Ranpbro Gom s

Senadora Ana Rita (PT - ES)

“A Comissdo de Direitos Humanos e a Ouvidoria tém uma relagdo de muita
parceria a partir do momento em que a Ouvidoria também tem seus ouvidos
atentos ds demandas da sociedade.”

Foto: Ranpro GoM Es

Senador Eduardo Suplicy (PT - SP)

“Precisamos realizar um esforco para saber o que a populagdo estd demandando.
Importante que estejamos a dialogar.”

Foto: Ranbro GomEs

Eduardo Romao (Ouvidor-Geral da Unido)

“As ouvidorias publicas existentes no Pais precisam deixar de ser apenas uma
escuta qualificada’ para ter um papel proativo e de didlogo.”

Foto: Ranpro GOM ES

José Valdo Silva (Ouvidor do Ministério Publico do Ceara)

‘A transparéncia que se reclama, no trato da coisa publica, encontra no Conse-
Iho Nacional de Ouvidores e nas Ouvidorias Legislativas clara identidade para
agdo conjunta.”
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FORUM DE OUVIDORIAS
PUBLICAS E PRIVADAS

A Ouvidora-Geral do Senado
Federal, senadora Liicia Vania
(PSDB-GO); o senador Paulo
Paim (PT-RS); e o ouvidor da
Petrobras, Paulo Otto, parti-
ciparam da mesa “Desafios e
perspectivas para a proposicao
de Projeto de Lei sobre Ouvido-
rias”, no dia 20 de margo, quin-
ta-feira. Foi o terceiro dia do
evento, promovido pela Ouvido-
ria-Geral da Unido (OGU e rea-
lizado entre os dias 18 e 20 de
marg¢o, no auditério do Banco
Central do Brasil, em Brasilia.



V SEMINARIO NACIONAL DE
OUVIDORES DO SISTEMA
CONFEA/CREA E MUTUA

Temas como “A ouvidoria e o tra-
tamento de dentincia anénima” e
“Minuta de decreto que institui o
Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal” foram abor-
dados no evento, em que se falou
sobre a importancia do marco legal
das ouvidorias, cujo objetivo seria
reduzir a burocracia e melhorar

a vida do cidaddo. “O marco legal
tornou-se indispensavel como
forma de aperfeicoamento da
democracia”, destacou a Ouvidoria
do Senado por meio de mensagem
lida aos participantes do evento.

ENCONTRO NACIONAL DAS
OUVIDORIAS OAB

Em 19 de maio de 2014, a Ouvidoria
do Senado participou do evento

de formalizacdo dos acordos de
cooperacdo técnica da Ouvidoria do
Superior Tribunal de Justica (STJ)
com o Conselho Federal da Ordem
dos Advogados do Brasil (OAB) e com
a Procuradoria-Geral da Republica
(PGR) para integra¢do dos sistemas
informatizados operacionais das
respectivas ouvidorias.
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COMUNICACAO

PROGRAMA CIDADANIA - TV SENADO

A Ouvidora-Geral do Senado, Sena-
dora Lucia Vania (PSDB-GO), e o
Ouvidor-Geral da Unido, Eduardo
Romado, participaram do programa
Cidadania, da TV Senado, que abor-
dou temas debatidos no Férum de
Ouvidorias Publicas e Privadas, reali-
zado pela OGU/CGU. O programa foi
ao ar no dia 24 de marco de 2014.

ARTIGOS PUBLICADOS PELA OUVIDORA

Artigo sobre o Dia do Ouvidor
http://portalouvidoriasbrasil.com.br/dia-do-ouvidor/

Artigo Congresso em foco
http://congressoemfoco.uol.com.br/opiniao/colunistas/ouvidorias-e-participacao-popular/

Artigo Congresso em Foco
http://congressoemfoco.uol.com.br/opiniao/colunistas/hora-de-ouvir-e-de-agir-afirma-lucia-vania/
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PROGRAMA ESPACO OUVIDORIA

Os ouvintes da Radio Senado contam, desde marco
ultimo, com mais um canal de comunica¢do com a
Ouvidoria do Senado, quando entrou no ar o programa
Espago Ouvidoria, apresentado pela Ouvidora-Geral,
Lucia Vania (PSDB-GO). A produgdo do programa vai
entrar em contato, por telefone, com os ouvintes, e a
senadora e seus convidados respondem no ar.

— O programa possibilita que um maior nimero de
pessoas possa conhecer o trabalho da ouvidoria e uti-
lize esse instrumento que, sem davida nenhuma, vai
aproximar o cidaddo de tudo o que esta acontecendo
no Senado.

— Temos no Senado Federal instrumentos extrema-
mente importantes para que o cidad3o possa se sentir,
realmente, participe desses debates e dessa atuacio
parlamentar.
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Como participar

Para enviar sua pergunta, davida, critica ou
sugestdo basta acessar o site da Ouvidoria ou
ligar para o Alb Senado (0800 61 2211). Tam-
bém é possivel participar por carta.

O Espaco Ouvidoria ird ao ar sempre na
ultima sexta-feira do més, logo apés o pro-
grama Conversa com o Senador, as 8h4o.

A Rédio Senado pode ser sintonizada em oito
cidades: Brasilia (91,7 MHz), Natal (106,9
MHz), Cuiaba (102,5 MHz), Fortaleza (103,3
MHz), Rio Branco (100,9 MHz), Manaus
(106,9 MHz), Teresina (104,5 MHz) e Jo3o
Pessoa (106,5 MHz). Também esta disponivel
pela internet.



o 1° Programa: 28/03/2014
Temas: Pena de morte e uso de drogas.

o 2° Programa: 25/04/2014

Temas: Como melhorar o combate a violéncia e a impunidade.
Paticipagdo dos Senadores Pedro Taques (PDT-MT) e Francisco
Dornelles (PP-R])).

« 3° Programa: 30/05/2014

Temas: Aposentadoria para responsaveis por filhos especiais e
Ensino Técnico Profissionalizante

Paticipagdo dos Senadores Cristévam Buarque (PDT-DF) e Roberto
Requido (PMDB-PR), Ana Rita (PT-ES) e Paulo Paim (PT-RS).

« 4° Programa: 27/06/2014

Temas: Gastos com a Copa, seguranca publica e mao de obra
estrangeira

Paticipagdo dos Senadores Ciro Miranda (PSDB-GO), Vanessa
Grazziotin (PCdoB-AM), Ricardo Ferraco (PMDB-ES), Alvaro
Dias (PSDB-PR) e Anibal Diniz (PT-AC).

« 5° Programa: 25/07/2014

Tema: Politica Nacional de Participacao Social

Paticipagdo dos Senadores Cristévam Buarque (PDT-DF) e Ana
Amélia (PP-RS).

« 6° Programa: 29/08/2014
Temas: Votagdo das reformas Tributaria, Politica e do Cédigo Penal.

o 7° Programa: 26/09/2014
Temas: Inibidores de apetite, redugao da jornada de trabalho,
fiscalizagdao do SUS e competéncias do Legislativo e Judiciario

Paticipagdo dos Senadores Paulo Paim (PT-RS) e Humberto Costa
(PT-PE)

o 8° Programa: 31/10/2014

Temas: Beneficios a aposentados, maior puni¢ao para quem beber e
dirigir, violéncia contra criangas, processo eleitoral

Paticipagdo dos Senadores Casildo Maldaner (PMDB-SC), Ana
Amélia (PP-RS), Acir Gurgacz (PDT-RO), Lidice da Mata (PSB-
BA), Ricardo Ferrago (PMDB-ES) e Antonio Carlos Valadares
(PSB-SE).

» 9° Programa: 27/11/2014

Temas: Empregos e cursos para detentos, relagdes internacionais,
guarda compartilhada.

Participagdo dos Senadores Luiz Henrique (PMDB-SC), Jayme
Campos (DEM-MT) e Alfredo Nascimento (PR-AM).
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PRONUNCIAMENTOS

TEMA O papel da Ouvidoria
DATA 23-5-2.013

A SRA. LUCIA VANIA (Bloco/PSDB — GO) —
Sr. Presidente, Sr® e Srs. Senadores, no ultimo
dia 16, completei um més a frente da Ouvidoria
do Senado Federal, exatamente quando a Lei de
Acesso a Informagdo fez um ano em vigor. Jun-
tas, a Lei e a Ouvidoria tém sido responsaveis
por sensiveis transformagdes na relagdo entre a
sociedade e o Senado Federal, pois atuam como
duas ferramentas de controle social e de demo-
cracia participativa. Esta Casa tem apresentado
resultados do esfor¢o de cumprir, com rigor, a
Lei de Acesso a Informacdo. Disponibiliza, na
sua pagina na internet, informagoes legislativas
e administrativas que tem produzido desde 1946.
Por meio do Portal da Transparéncia, por exem-
plo, o cidaddo tem acesso a dados sobre licita¢oes
e contratos, despesas, relatorios e uma série de
outros dados. E fato que a Lei e a Ouvidoria estio
diretamente relacionadas. Enquanto a Lei asse-
gura o acesso de todos a informagdes publicas,
a Ouvidoria trabalha n3o somente como um dos
canais de acesso, mas também de promogdo de
didlogo entre os cidaddos e o Senado. E quando
dirigimos as nossas ateng¢des para o ultimo rela-
torio estatistico da Ouvidoria desta Casa, que traz
um balan¢o das mensagens recebidas nos pri-
meiros quatro meses deste ano, concluimos que
precisamos, o quanto antes, estimular o didlogo
com a sociedade, ampliar e fortalecer a participa-
¢do democratica. De janeiro a abril, a Ouvidoria
recebeu quase mil manifesta¢des. Quando anali-
samos a participagdo por faixa etaria, percebemos
que os jovens de até 19 anos representam apenas
3,7% do total, ou seja, eles compdem o extrato
populacional que menos procurou o 6rgao. Outro
dado preocupante: desde 2011, quando a Ouvido-
ria foi implementada, os relatérios tém revelado
baixa participacio feminina.

Nos altimos quatro meses, as mulheres foram
responsaveis por apenas 30% das manifestagoes
que chegaram ao 6rgdo. Isso quer dizer menos de
300 registros, um niimero extremamente baixo
se considerarmos que hd 97 milhdes de mulhe-
res no Brasil, de acordo com o mais recente Censo
do IBGE. Também chama atenc¢ao a baixa partici-
pagdo dos moradores da regido Norte, a regido do
Brasil com o menor indice de envio de registros
a Ouvidoria: menos de 3% do total. Em contra-
partida, o Sudeste é a regido que mais participa,
sendo responsavel por pouco mais da metade das
manifestacdes. O relatério também aponta que,
quanto menor o nivel de escolaridade do cidadio,
menos ele procura a Ouvidoria. Os ndo alfabe-
tizados e os que estdo no ensino fundamental
representam, apenas, pouco mais de 5% da parti-
cipacio total. E incontestéavel afirmar, entdo, que é
preciso estimular que as pessoas que nos delega-
ram o poder de representa-las nesta Casa partici-
pem efetivamente do acompanhamento do traba-
lho que nos confiaram. E a Ouvidoria do Senado
é um dos instrumentos para que isso aconteca. A
Ouvidoria é a porta por meio da qual a sociedade
tem acesso direto ao Senado, permitindo que
cada cidadido contribua para o aperfeicoamento
das atividades legislativas e administrativas desta
Casa. Estamos exercendo a pratica da transparén-
cia da gestao publica, e é preciso envolver nesse
processo cada vez mais segmentos da sociedade:
mulheres, jovens, a populacio em geral, de todas
as regides do Pais. Portanto, convido os Srs. e Sr*
Senadores para que se juntem a Ouvidoria, por-
que a Ouvidoria é de todos nés. Nos, senadores,
fomos eleitos para cumprir um mandato de oito
anos, gracas a vontade popular, e é fundamental
ouvir o que a sociedade tem a dizer, o que os cida-
d3os esperam de nés, o que cada um reclama, cri-
tica, sugere e do que necessita.
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Era o que tinha a dizer, Sr. Presidente. Muito obri-
gada a todos. Quero aqui agradecer a equipe do
meu gabinete e a equipe da Ouvidoria, que nio
tém medido esforcos para que possamos cumprir
com responsabilidade as delega¢des que a mim
foram conferidas. Muito obrigada.

TEMA Novas formas de atua¢io
DATA 12-7-2.013

A SRA. LUCIA VANIA (Bloco/PSDB — GO) — Sr.
Presidente, Sr* e Srs. Senadores, depois de trés
meses como Ouvidora Geral do Senado, concluo
que a Ouvidoria tem que, urgentemente, desen-
volver novas formas de atua¢io capazes de captar
os sentimentos que vém de nossa populacdo e de
dar respostas consequentes, que vdo ao encontro
daquilo que estdo nos cobrando. Tenho adquirido
a convicgdo de que o modelo de comunica¢io da
Ouvidoria deve passar por uma reformulacio,
livrando-o do perfil burocratico, como se, cum-
prindo uma obrigac¢do, quiséssemos nos desin-
cumbir de uma tarefa. O trabalho da Ouvidoria
nio pode ser estatico e defensivo, ele tem que ser
visto como um instrumento de informacio para
que a populagio brasileira, que faz uso dele, possa
se satisfazer através de suas mensagens. As res-
postas nao podem se constituir em formas elabo-
radas e habeis, como que para esconder alguma
coisa. Elas devem ser claras e transparentes, de
forma a atender o que a populagdo estd questio-
nando. Quando as pessoas tomam as ruas, deve-
mos agucar a nossa sensibilidade para perceber
se nio estamos fechando todas as portas insti-
tucionais aos clamores do povo, a ponto de, com
as manifestacdes, estarmos presenciando uma
tentativa literal de arrombamento, por parte da
sociedade, para se fazer ouvida. Assim, ndo tenho
davida de que a Ouvidoria pode ser a chave para
o cidad3o ter acesso a esta Casa e ser ouvido efeti-
vamente. Contudo, é preciso ressaltar que ha um
desconhecimento sociocultural sobre o papel das
ouvidorias e até um desprezo de certos setores
da administra¢do publica sobre o seu funciona-
mento. E fundamental deixar claro que a fungdo
da Ouvidoria n3o é apenas coletar questionamen-
tos. Se o contetido do que nos chega nao for con-
siderado e ndo for usado com eficiéncia, o érgio
nio estara exercendo o seu papel, que é o de tra-
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zer a voz da populagdo para dentro desta Casa. E
fato que ainda estamos perplexos diante da explo-
sdo da sociedade brasileira neste momento. Ha,
pelo menos, 18 anos nao tinhamos algo parecido.
Portanto, presenciamos um despertar de anos de
siléncio. Como muitos escreveram: “O gigante
acordou”. A forca demonstrada pela populagio
brasileira nas manifestacdes de rua vem da sua
experiéncia no dia a dia em uma sociedade desi-
gual e perversa. O Pais, embora tenha crescido
muito, ainda tem indices de desenvolvimento
humano baixissimos em seus bolsdes de misé-
ria. A imprensa mundial repercute essa situacio,
lembrando que, enquanto recebemos eventos de
amplitude mundial, a satide e a educagido publicas
estdo em estado deploravel. Articulistas brasilei-
ros falam de um Brasil doente, “no limite de suas
forcas e do funcionamento de suas instituicdes e
servicos”. Aquilo que se pede nas ruas n3o é outra
coisa sendo mudangas no conceito da administra-
¢do publica, na aplicagio das leis, no respeito a
cidadania brasileira, no fazer justica, na corrup-
¢do que corrdi os impostos que pagamos, na falta
de investimentos em infraestrutura. O que se
quer, e estdo nos dizendo isso com toda a clareza,
€ a construgdo de um Brasil novo. Ressalte-se que
a Presidéncia desta Casa tem caminhado na dire-
¢do da transparéncia que buscamos: o Portal do
Senado traz informacdes sobre o processo legisla-
tivo de forma completa; o Portal da Transparén-
cia criou o balcdo de atendimento presencial ao
cidad3o e o e-Cidadania. O trabalho das comis-
sdes pode ser acompanhado pelo servico Comis-
sdes On-line, assim como o Portal de Noticias da
acesso a TV Senado. A Ouvidoria, inclusive, esta
adotando o Facebook e o Twitter como canais de
interlocug¢do do cidadio com o 6rgao. Contudo,
nem todo o aparato de que a Casa dispde para
dialogar com a sociedade tem conseguido cap-
tar as insatisfacdes sociais com eficiéncia. Prova
disso é que, quando as mais recentes manifesta-
¢oes populares tomaram as ruas do Pais, fomos
como que pegos de surpresa. Os tltimos aconte-
cimentos nos servem de alerta. As diversas areas
desta Casa, que trabalham como canais de comu-
nicac¢do com os cidad3os, precisam deixar de ser
pequenos feudos, onde cada um se satisfaz com
pequenas conquistas. Em face dessa realidade,
necessitamos da integracdo desses canais de



maneira moderna e eficiente, para que se tornem
realmente capazes de entender o que a sociedade
nos tem dito. E imperativo ressaltar: tudo o que
chega a Ouvidoria é acolhido como um mate-
rial de construc¢io de um Senado melhor, mais
proativo e transparente. E é nesse sentido que as
respostas que vém da atuagdo de cada um dos
senadores se tornam fundamentais. A¢3o, mais
do que palavras, é o que a populagdo espera de
todos nos. Obrigada, Sr. Presidente.

TEMA A Ouvidoria e os movimentos sociais
DATA 14-8-2013

A SRA. LUCIA VANIA (Bloco Minoria/PSDB —
GO) — Sr. Presidente, Sr* e Srs. Senadores, desde
que assumi a Ouvidoria do Senado, tenho vindo
a esta tribuna mensalmente para prestar contas
do trabalho do 6rgio e compartilhar um pouco da
minha experiéncia no cargo de Ouvidora-Geral.
Neste momento, estamos encaminhando a todos
os Srs. Senadores o relatério de janeiro a julho
ultimo. Embora os dados sejam representativos
para o trabalho interno da Ouvidoria e espelhem
eventualmente os temas mais em evidéncia aqui
no Senado, tenho procurado n3o me ater ao rela-
torio em si. Contudo, vale assinalar que o relatério
referente a julho representou quantitativamente
25% de toda a demanda do semestre. Trabalho
como Ouvidora-Geral por uma Ouvidoria que se
coloque como legitima interlocutora da popula-
¢do junto a esta Casa e nao apenas como receptora
de reclamacoes, sem gerar resultados praticos.
O papel de uma Ouvidoria cresce no momento
em que nas ruas a populagdo tenta nos dizer que
existe um descompasso entre aquilo que lhe é
prometido pelo Poder Puiblico e aquilo que experi-
menta diariamente, isto é, hd um bem-estar pro-
metido que nio existe para significativa parcela
da popula¢io brasileira. Somos contemporaneos
de uma geracdo globalizada pelas midias sociais
e que se recusa a ficar de fora das discussdes que
dizem respeito ao seu bem-estar. A sociedade, na
sua pluralidade e complexidade, passa a exigir
do poder constituido um novo modelo de gover-
nangca, que seja capaz de ouvir os individuos e os
movimentos sociais. O afastamento dos cidadaos
do processo decisoério das questdes que os afetam
tem aprofundado o que podemos chamar de defi-

cit de cidadania. Por outro lado, as transforma-
¢oes que vem sofrendo a sociedade, com o uso
intensivo das midias sociais, levam o cidaddo a
uma postura mais atenta e ativa em relacio aos
problemas sociais. Diante desse quadro, nio
tenho davida de que as ouvidorias publicas tém
de ser incorporadas ao ordenamento juridico bra-
sileiro como complemento aos institutos de pro-
tecdo ao cidaddo e de controle da administracio
publica. As ouvidorias podem e devem contribuir
para a integracdo social, abalada por uma buro-
cracia fria, quase sempre ineficiente e insensivel
aos verdadeiros problemas que afligem a popu-
la¢do. O desejo da sociedade de se tornar corres-
ponsavel nas decisdes que lhe dizem respeito
promove uma reviravolta no papel de controle da
administra¢do publica. Tenho certeza de que a
Presidéncia do Senado, ao apoiar o trabalho da
Ouvidoria, expressa a sua preocupa¢do com a
satisfa¢cdo dos usudrios e o seu papel de interlo-
cuc¢io com quem falar aos senadores. A ouvidoria
é, neste momento da vida publica brasileira, um
instrumento de contemporaneidade da democra-
cia participativa, na medida em que transporta
o cidadio comum para o dmbito da administra-
¢do publica. Entendendo que a democracia nio é
apenas votar e eleger alguém, mas é acompanhar
o trabalho dos parlamentares, por meio da ouvi-
doria, a popula¢io ganha voz ativa, uma vez que
suas manifestacdes sdo recebidas pela adminis-
tragdo, analisadas e respondidas. Peco a colabo-
ragdo dos colegas para a divulga¢io da Ouvidoria.
Temos de tornar o 6rgao conhecido dentro e fora
da institui¢do. Temos de desenvolver um trabalho
sério para que o cidad3o n3o tenha diivida sobre a
nossa eficiéncia e credibilidade. Uma pessoa que
recorre a uma ouvidoria ndo pode ficar com a sen-
sacdo de que foi ouvida, mas que ndo foi atendida.
Por fim, nessa dire¢io de transparéncia e inte-
gracdo, a Ouvidoria do Senado estd programando
uma teleconferéncia das ouvidorias publicas do
Brasil a partir do sistema televisivo do Senado,
que ja tem expertise no assunto. Assim, discutire-
mos e exaltaremos a importincia das ouvidorias,
divulgaremos o trabalho e também estaremos
chegando ao publico-alvo dizendo: estamos aqui,
usem os nossos servicos. Era o que tinha a dizer,
Sr. Presidente. Muito obrigada.
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O Sr. Eduardo Suplicy (Bloco Apoio Governo/PT
—SP) — A senhora permite um aparte, Senadora
Licia Vania? Primeiro, um cumprimento pelo
seu trabalho como ouvidora do Senado. Observo,
no seu relatério, que Sao Paulo é de onde vem
o niimero maior de mensagens (24,56%), o que
aumenta minha responsabilidade como senador
de S3o Paulo. Pergunto — porque observo que ha
classificacdo em solicita¢des, criticas, reclama-
¢do, sugestdo, elogio ou dentncia — se, quando
a Ouvidoria recebe essas observacdes, possivel-
mente sobre o trabalho de cada um de nos, elas
tém sido encaminhadas aos gabinetes, para que,
entdo, possamos conhecer e, eventualmente, res-
ponder, quando é apropriado. Meus cumprimen-
tos pelo trabalho de V. Ex.

A SRA. LUCIA VANIA (Bloco Minoria/PSDB
— GO) - Agradeco, Senador Suplicy. Senador,
quando a solicitagdo vem com o nome do sena-
dor, ela é encaminhada diretamente ao gabinete.
Quando ela vem em carater geral, ela é respon-
dida por meio de um processo.

Agradeco a todos.

Muito obrigada, Sr. Presidente.

TEMA Atuacio dos canais de participa¢io popular
do Senado
DATA 21-11-2013

A SRA. LUCIA VANIA (Bloco Minoria/PSDB
— GO) — Sr* Presidente, Sr* e Srs. Senadores,
no préximo dia 26, terca-feira, a Ouvidoria do
Senado realizard uma videoconferéncia, com
imagens geradas pelo Interlegis, para todo o Bra-
sil, através das assembleias legislativas. Discuti-
remos o tema: O papel das ouvidorias na amplia-
¢do da participa¢io popular. Desde que assumi a
Ouvidoria, em abril deste ano, percebi que o seu
papel é muito mais do que receber e responder
os reclamos da populacio de forma burocratica.
Este sentimento se fortaleceu por ocasido das
manifestacdes sociais de junho, quando a popu-
lacio brasileira pode expressar parte de suas
frustracdes e ansiedades em relacio ao Poder
Pablico. Deixou-me perplexa — e expressei isso
em pronunciamento — que, embora o Senado
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tenha um complexo de instrumentos chamados
de Canais de Participa¢do Popular (e-Cidadania,
Alb Senado, o Servico de Atendimento ao Usué-
rio do Processo Legislativo e o Opine), além da
Ouvidoria, mesmo assim, todos fomos pegos
de surpresa com a ida da populagdo as ruas. A
propaganda do Senado diz que “com essas fer-
ramentas, o Senado assegura que toda voz do
cidad3o serad ouvida e encaminhada aos setores
proprios, e toda sugestdo, critica e elogio serdo
considerados.” Isso n3o estd sendo verdade, Sr?
Presidente, Srs. Senadores. Pedi, nos ultimos
dias, um relatério do Al6 Senado, de janeiro de
2012 até setembro ultimo. O relatério que me foi
enviado informava que o Alé Senado ja distribuiu
aos gabinetes parlamentares e dreas administra-
tivas 892.639 manifestagdes somente em 2013,
com uma média didria de 3.300 manifestagoes
distribuidas. Informou, também, que prestou
20.644 informagbes e que n3o tem autonomia
para cobrar respostas e nem o controle do tempo
médio de resposta quando os destinatarios s3o os
gabinetes. Consta do relatério, igualmente, um
alto indice de auséncia de respostas por parte dos
gabinetes. Levanto, entdo, algumas indagagoes
para todos noés: de que forma essas manifestagoes
nos sdo encaminhadas? De que forma somos ins-
tados a responder a essas manifestagdes que o
relatorio informa terem sido encaminhadas aos
nossos gabinetes? A metodologia utilizada para
gerenciamento dessas manifestacdes tem sido
eficaz? Acrescento outras indagagdes de carater
gerencial: Como os canais se articulam entre si?
Em que linguagem eles se comunicam? Qual
estratégia comum tém eles para que, realmente,
o cidadio se sinta atendido? Quando os seus coor-
denadores se reinem? A resposta a todas essas
questdes € negativa. Nao € surpresa, entdo, que
tenhamos atentado para as manifestacdes de
junho quando a populagio, literalmente, sitiou o
Congresso e bateu a nossa porta. A videoconfe-
réncia que vamos fazer é apenas uma das estra-
tégias que tracamos para ampliar a participa¢do
popular, no uso do papel da Ouvidoria, como
interlocutora junto a esta Casa e, por extensdo,
dos demais canais de comunica¢do do Senado.
Um dos mais festejados cientistas politicos con-
temporaneos, o italiano Norberto Bobbio, tem
uma expressao que nos aponta o caminho: “O



Ginico modo de tornar possivel o exercicio da sobe-
rania popular é a atribui¢ao ao maior nimero de
cidadios do direito de participar direta e indireta-
mente na tomada das decisdes coletivas.” No caso
da Ouvidoria, temos os seguintes niimeros de
demandas, a partir de julho: julho, 488 (reflexo
das manifestac¢des de junho); agosto, 205 mani-
festacdes; setembro, 135 manifestagdes; outubro,
122 manifestacdes. O nosso publico alvo é de 190
milhdes de cidadios brasileiros e estamos tendo
uma demanda decrescente e insignificante,
diante desse universo populacional. De fato, as
pessoas nio sabem que a Ouvidoria existe. Nos
todos, dentro das orientagdes que tém emanado
da Mesa Diretora do Senado, ndo podemos abrir
mado de que a Ouvidoria e os demais canais de
comunica¢io do Senado sejam um instrumento
para promover a participacdo popular, a transpa-
réncia e a eficiéncia da nossa atuagio parlamen-
tar. E mais: esses instrumentos de comunica¢io
do Senado tém que ser indutores para que o
cidad3o possa usar o seu maior poder de forca:
a reclamacdo. Se os canais de comunica¢io do
Senado n3o nos permitirem identificar os pontos
de estrangulamento da nossa atuagdo, para corri-
gi-los e darmos respostas consequentes aos cida-
daos, eles estdo sendo, no minimo, ineficazes.
Quando, recentemente, o Presidente do Senado
fez um pronunciamento, usando de transparén-
cia quanto a gestdo do Senado, temos que con-
cluir que a gestao participativa e democratica tem
que saber conviver com a cidadania ativa e, mais
do que isso, alimentar-se dela. Nio temos que
temer a critica, se dela podemos nos apropriar
para melhor desempenhar as nossas fungoes
parlamentares; nao temos que temer a dentn-
cia, se podemos usa-la para apurar e depurar as
acdes, para que dela resultem ag¢ées publicas ple-
nas de valores éticos e morais, indispensaveis a
democracia; ndo temos que temer as sugestoes e
elogios, se acreditamos que as decisdes coletivas
sempre s3o mais sabias do que as solitarias. Todo
o nosso trabalho na Ouvidoria é para que ela
tenha transparéncia e participagdo, em nome de
todo o Senado. Por isso, convido todos os senado-
res a nos apoiarem nessa videoconferéncia. Soli-
cito aos presidentes e ouvidores das assembleias
legislativas, que vao receber as imagens, que nos
deem um suporte de divulgac3o. Representamos

o Poder Publico e, pensando no dia 15 de novem-
bro, da Proclamagdo da Republica, isto é, da res
publica ou, se traduzirmos, coisa do povo, coisa
publica, facamos da opinido dos cidadios o norte
para as nossas agoes.

TEMA Apresentacdo aos senadores do Relatorio
Gerencial 2013
DATA 13-02-2014

A SRA. LUCIA VANIA (Bloco Minoria/PSDB —
GO. Pela Lideranca. Sem revisao da oradora) — Sr?
Presidente, Sr# e Srs. Senadores, assim como em
todos os setores desta Casa, também na Ouvido-
ria estamos iniciando as atividades neste ano de
2014.

Encaminhei ao gabinete de cada um dos Sena-
dores o Relatério Gerencial 2013 da Ouvidoria,
onde estio detalhados n3o somente os dados
estatisticos das demandas recebidas na Ouvi-
doria ao longo do ano, mas também a memoria
das ag¢oes desenvolvidas com foco na ampliagdo
da participac¢do popular e na melhoria da gestio
interna dos canais disponiveis nesta Casa para
essa comunicag¢do com a Sociedade.

Por todo o apoio recebido, agradeco ao Presidente
da Casa, Renan Calheiros; a Secretaria-Geral da
Mesa, Claudia Lyra; a Secretaria de Comunicagdo
Social, através do Dr. David Emerich; a Secreta-
ria de Edi¢des Técnicas, na pessoa do Sr. Florian
Madruga; a Secretaria de Transparéncia e Con-
trole Social; ao Al6 Senado, na pessoa do Minis-
tro Carlos Matias; e ao Interlegis, na pessoa do
Senador Flexa Ribeiro.

Todas as nossas agoes, desde as audiéncias com
diretores das ouvidorias puablicas, ou com a
Ministra da Secretaria de Direitos Humanos
da Presidéncia da Republica, Maria do Rosario,
com a direcdo desta Casa, desde os simposios e
semindrios, até a realizacdo da videoconferéncia,
em novembro, tiveram como objetivo divulgar
amplamente o trabalho da Ouvidoria pelo Pais.

Até a realiza¢do da videoconferéncia, em novem-
bro, tiveram como objetivo divulgar amplamente
o trabalho da Ouvidoria pelo Pais. Nio foi sem
motivo que a tltima ac¢do do ano foi uma video-
conferéncia, transmitida para todo o Brasil, atra-
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vés das salas especiais das assembleias legis-
lativas, e que teve a participa¢gdo de Senadores
e Ouvidores como conferencistas. Recebemos
reflexdes da videoconferéncia em varios esta-
dos, porém a presenca da Assembleia Legislativa
de Manaus nos alegrou enormemente, porque
Manaus estd na Regido Norte, que menos deman-
dam a Ouvidoria.

Os debates da videoconferéncia focaram nos
novos desafios e estratégias pautados num
modelo de ouvidoria que desenvolva um trabalho
de escuta cada vez melhor, e que elas sejam capa-
zes nio somente de elaborar respostas, mas con-
sigam, também, avaliar se o problema deman-
dado foi resolvido, como sua fun¢io primordial.

Nesse sentido, no ambito do Senado, buscamos —
e temos compartilhado com o Presidente Renan
Calheiros — a interrela¢do com todos os érgaos do
Senado que tém a miss3o de escutar a voz que
vem das ruas. E dificil entender que 6rgaos, com
atividades afins, n3o se correlacionem no melhor
cumprimento dos seus papéis.

Demos énfase, ao longo de todo o ano, a ideia da
busca de uma integragdo operacional e gerencial
de todos os canais de comunicag¢do da sociedade
com o Senado: o e-Cidadania, o Al6 Senado e a
Secretaria da Transparéncia, por fim, buscamos
qualificar os servicos prestados a populagdo.

Entendo, Sr. Presidente, que n3o é salutar para
o Senado e, principalmente, para o cidadao, des-
tinatario dos nossos servicos, que os canais de
comunica¢do com a sociedade continuem traba-
lhando de forma isolada.

A atuagdo parlamentar foi o item mais deman-
dado na Ouvidoria, e n3o poderia ser diferente,
pois o maior propoésito do cidaddo é comunicar-se
com o parlamentar.

O segundo tema mais abordado diz respeito
a gestdo administrativa do Senado, que inclui
manifestacdes a respeito do portal, recursos
humanos, infraestrutura e treinamentos ofere-
cidos pelo Instituto Legislativo Brasileiro (ILB),
entre outros.

E imprescindivel que, na busca dos objetivos de
transparéncia buscados pela Mesa Diretora do
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Senado, continuemos a estimular a participacdo
popular, no acompanhamento do trabalho que
aqui realizamos.

Entretanto, tenho consciéncia de que a Ouvidoria,
como um dos érgios que essencialmente inter-
medeiam o controle social da gestdo publica no
ambito do Senado, obriga-se nao somente a pres-
tar contas do ponto de vista quantitativo, mas a
autoavaliar-se continuamente, dando a conhecer
0 que se conseguiu e até justificar aquilo em que
houve falha. Parto do pressuposto de que, quanto
mais publica é a fungdo, maior é a obrigagdo de
se prestar contas, denotando, acima de tudo, res-
ponsabilidade social.

Mas estamos come¢ando um novo ano, com
novos desafios.

Continuo insistindo, Sr. Presidente, que, somente
com uma interac3o operacional entre os canais
de comunicacio do Senado com a sociedade,
poderemos alcancar qualidade no atendimento
das demandas que nos chegam e, mais do que
isso, fundamentalmente, ampliar os segmentos
da sociedade que nos acessam, criando mais
cidadania e mais transparéncia.

Penso num modelo de Ouvidoria proativa, enten-
dendo a proatividade como uma atitude de anteci-
pagdo e de responsabiliza¢do pelas escolhas feitas
diante das situa¢des impostas pela interlocugdo
com a sociedade, que quer olhar para dentro do
Senado.

Creio que todos os parlamentares estao convictos
de que, numa época de manifestacdes as mais
variadas — rolezinhos e black blocks —, a socie-
dade esta querendo respostas rapidas e objetivas
desta Casa. Temos que ser proativos em criar
as condi¢des e os canais pelos quais o cidaddo
seja coautor e parceiro na elaboracio das pautas,
dos projetos, que vdo ao encontro de suas reais
necessidades.

Penso numa Ouvidoria cuja energia dos seus
esforcos esteja na propor¢io direta de uma maior
participagdo da coletividade. Se a Ouvidoria do
Senado foi criada para ouvir o que a outra parte
tem a nos dizer, por que ndo estimular que a
outra parte fale tudo o que gostaria de nos falar?



Pela minha experiéncia nesses 12 meses, amadu-
reci a ideia de que uma Ouvidoria, neste inicio
de século XXI, tem que ser moldada pela propria
sociedade.

O Professor de Direito Puiblico José Nilo de Cas-
tro foi muito feliz ao dizer, sobre os paradigmas
da democracia neste inicio de século XXI: “Admi-
nistrar de perto é a maxima hoje, administrar
com participa¢do, pela forca da sociedade civil,
que hoje é o terceiro poder”.

A Ouvidoria é um canal para construir a ponte
entre esta Casa e os cidadios.

Obrigada a todos os Senadores e Senadoras, que
tém dado efetivas respostas sempre que a eles me
dirijo pela Ouvidoria.

Portanto, Sr. Presidente, era o que tinha a dizer.

Quero agradecer, mais uma vez, a tolerancia
dos meus pares e a paciéncia daqueles que tém
nos ajudado a construir este novo momento no
Senado da Republica.

Muito obrigada, Sr. Presidente.
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REUNIOES TECNICAS E CAPACITACAO

TRABALHO INTEGRADO
E UM DOS FOCOS DA
OUVIDORA-GERAL

DO SENADO

Em 23-5-2013,

a Ouvidora-Geral do Senado,
Senadora Liicia VAnia, se
reuniu com o Ouvidor do
Tribunal de Contas da Unido
(TCU), Eduardo Murici. O
encontro serviu para as duas
ouvidorias reafirmarem a
parceria que tém e trocarem
experiéncias.

OUVIDORA-GERAL DO
SENADO PARTICIPA DE
REUNIAO COM A MINISTRA
MARIA DO ROSARIO

A Ouvidora-Geral do Senado
Federal, Senadora Liicia Vinia
(PSDB — GO), reuniu-se com a
Ministra da Secretaria de Direi-
tos Humanos da Presidéncia da
Republica (SDH/PR), Maria do
Rosario, em 10 de maio, no gabi-
nete da titular da SDH.

LUCIA VANIA RECEBE A VISITA
DO OUVIDOR-GERAL DA UNIAO

A Ouvidora-Geral do Senado,
Senadora Lucia Vania (PSDB —
GO), recebeu, no dia 277-6-2013,
o Ouvidor-Geral da Unido, José
Eduardo Rom3o, com o objetivo
de debater o modelo de comuni-
ca¢io das ouvidorias com a socie-
dade, ressaltando que “a forma e a
linguagem das respostas que sio
dadas aos cidaddos precisam ser
satisfatorias”.
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LUCIA VANIA SE REUNE COM A
EQUIPE DO ALO SENADO

No encontro, a Senadora Lucia Vania
reiterou a sua determinac¢io em con-
tinuar estreitando a relacdo entre

os 6rgaos que se dedicam ao atendi-
mento do cidaddo, a transparéncia da
gestdo publica e ao acesso a informa-
¢do. Para a parlamentar, é fundamen-
tal que haja “unidade” no trabalho de
todos.

VISITA DO OUVIDOR DA COMISSAO
DE ETICA DA ASSEMBLEIA
LEGISLATIVA DE RORAIMA

O Advogado e Ouvidor da Comissao
de Etica Parlamentar da Assembleia
Legislativa do Estado de Roraima, Dr.
Sergio Mateus, esteve na Ouvidoria

do Senado Federal para conhecer os
trabalhos aqui desenvolvidos, os proce-
dimentos e os programas da Ouvidoria
do Senado Federal.
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REUNIAO COM A SECRETARIA-GERAL DA MESA DO SENADO, CLAUDIA LYRA
NASCIMENTO, E O DIRETOR DE COMUNICACAO DO SENADO, DAVI EMERICH

A Ouvidora-Geral do Senado, Senadora Lucia Vania (PSDB — GO), reuniu-se no dia 3
de maio com a Secretaria-Geral da Mesa, Claudia Lyra, o Diretor da Secretaria Espe-
cial de Comunicagdo Social do Senado (SECS), Davi Emerich, e o ombudsman da Casa,
Rogério dy la Fuente. O encontro serviu para discutir um plano de comunicagao, com
o intuito de difundir o trabalho da Ouvidoria dentro e fora do Senado Federal.

REUNIAO COM O OUVIDOR-GERAL
DO ESTADO DE MINAS GERAIS

A Ouvidora do Senado Federal, Sena-
dora Lucia Vania (PSDB-GO), recebeu
o Ouvidor-Geral do Estado de Minas
Gerais, Fabio Caldeira, em 12 de marco
de 2014. Além de temas relevantes para
a eficiéncia da Ouvidoria Publica no
Brasil, a reunido tratou sobre a possibi-
lidade de realizagao de um seminario
conjunto, com abrangéncia nacional,
sobre as Ouvidorias, instituicao reco-
nhecida como a voz do cidad3o nos
6rgaos publicos.
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REUNIAO DA SENADORA LUCIA VANIA COM A EQUIPE DA
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

A Senadora Lucia Vania recebeu o ouvidor-adjunto da Ouvidoria-Geral da
Unido, Gilberto Waller; o coordenador-geral de Orientagio e Acompanhamento
de Ouvidorias, Paulo Marcello Marques; e o servidor da Ouvidoria-Geral da
Unido, Marcio Cunha. No encontro, a Senadora Liicia Vania ressaltou a impor-
tancia da sistematiza¢do dos trabalhos desenvolvidos pelas Ouvidorias, da efe-
tividade das respostas as manifesta¢es dos cidadios, do trabalho integrado
desse 6rgdo para atender melhor a sociedade.

VISITAS TECNICAS A OUTRAS
OUVIDORIAS

A equipe da Ouvidoria do Senado rea-
lizou visitas técnicas as ouvidorias do
Tribunal de Contas da Unido (TCU),
da Previdéncia Social, da Controlado-
ria-Geral da Unido (CGU) e ao Servico
0800 da Camara dos Deputados, em
agosto e setembro de 2014. A busca de
boas praticas de gestao foi o foco das
reunides com essas ouvidorias. Por
meio da modelagem organizacional
que as ouvidorias visitadas adotaram
para melhor atender o cidadio, foi pos-
sivel vislumbrar um novo cenério para
esta nova fase da Ouvidoria do Senado,
que teve o Servico Al6 Senado incorpo-
rado a sua estrutura.
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CURSO DE OUVIDORIA NA
ADMINISTRACAO PUBLICA

Participacdo das servidoras: Livia
Rodrigues Costa, Cinthia Ferreira
Leite e Silvia Sousa Garcia no curso de
Ouvidoria na Administracio Publica
oferecida pela Ouvidoria-Geral da
Unido em parceria com o Instituto do
Legislativo Brasileiro — ILB.



REUNIAO DA SENADORA LUCIA VANIA
PARA APRESENTACAO DO PROJETO DA
NOVA ESTRUTURA DA OUVIDORIA

A Senadora Licia Vania se reuniu com o
Diretor-Geral do Senado e Secretario-Geral
da Mesa, Luiz Fernando Bandeira; o diretor

da Secretaria de Comunicacio Social do
Senado, Davi Emerich; a Diretora Adjunta
da Secretaria de Transparéncia do Senado,
Liu de Oliveira Lopes, e sua equipe; o
Diretor da Secretaria de Apoio a Orgdos

do Parlamento, Rodrigo Cagiano Barbosa;
Regina Fontes, coordenadora da Ouvidoria;
e a equipe da Ouvidoria para apresentacdo
do projeto de Integracdo da Coordenagao de
Relacionamento com o Cidad3o a estrutura
da Ouvidoria.

GRUPO DE TRABALHO LAI

Participac3o da servidora Regina Bezerra da Silva
Fontes no Grupo de Trabalho destinado a obter um
padrdo de atendimento as demandas da Lei de Acesso
a Informacio (LAI) para utilizagdo por todas as uni-
dades produtoras de Informagao e documentagao,
que integram o Sistema de Informagdo do Senado
Federal ao Cidadao.

CURSO DE CERTIFICACAO EM
OUVIDORIA PUBLICA

Participacdo da servidora da Ouvidoria
do Senado, Livia Rodrigues Costa, no
curso de certificacio em Ouvidoria
Publica, oferecido pelo Instituto
Serzedello Corréa, ligado ao Tribunal
de Contas da Unido (TCU), no periodo
de 17 a 21 de novembro de 2014.
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REESTRUTURACAO ADMINISTRATIVA

Com a finalidade de racionalizar processos e
padronizar o contato com os cidaddos, em 2014,
por decisdo da Mesa Diretora do Senado, a Ouvi-
doria do Senado incorporou a estrutura do Alo
Senado. No novo modelo administrativo as men-
sagens dos cidadaos, com sugestdes, davidas,

&) uvidoria

i

criticas e elogios passardo a ter um tratamento
unico e mais qualificado, com encaminhamento
de acordo com o conteudo apresentado e com
garantia de resposta ao cidadao.

Até entdo, 0 Al6 Senado compunha a estrutura da
Coordenagdo de Pesquisa e Opinido, da Secreta-
ria de Transparéncia. Ele funcionava como uma
espécie de servico de telemarketing receptivo,
recebendo e reencaminhando as demandas rece-
bidas. Também prestava servigo ao DataSenado
como telemarketing ativo aplicando pesquisa.

Criado em 1996, o Senado Federal, por meio
do servico Alo Senado, foi pioneiro em abrir
um canal de comunicagdo direto com a popu-
lagao, permitindo que as mensagens chegassem
de alguma forma aos parlamentares e unidades
administrativas. Ao completar 18 anos, em 2015,
atinge sua maioridade e passa a adotar os proce-
dimentos técnicos de ouvidoria, com gestdo da
informagédo do inicio ao fim, garantindo atendi-
mento mais personalizado ao cidaddo e comuni-
cagdo mais efetiva com a Casa.
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PUBLICACOES

Institucional

8 Saliids Entre em contato

Sua mensagem

NOVA REFORMULACAO DA
PAGINA DA OUVIDORIA

O portal da Ouvidoria do
Senado Federal conta com
novo layout a partir de fevereiro
de 2014. O novo portal segue

o conceito de servico adotado
para o portal do Senado

Federal.

MESES 2013 2014
Janeiro 1390 1073
Fevereiro 2353 3394
Mar¢o 1933 3834
Abril 2833 2382
Maio 2338 1755
Junho 2890 1226
Julho 3227 1809
Agosto 2885 2903
Setembro 2708 2048
Outubro 1883 2892

Novembro 3130

A tabela ao lado traz o niimero de acessos Dezembro 1601
a pagina em 2013 € 2014. TOTAL 29171 23316

OUVIDORIA DO SENADO FEDERAL 51



CARTILHA DA OUVIDORIA DO SENADO

A Ouvidoria do Senado elaborou uma
cartilha com perguntas e respostas que

4X) Ouvidoria

do Senado Federal

ajudam o cidadao a compreender o que
é, o que faz e como trabalha a Ouvidoria

da instituicao. Essa é mais uma iniciativa
que visa a facilitar o contato do cidad3o.

12 EDICAO DO BOLETIM DA OUVIDORIA DE 2014

A primeira edi¢do de 2014 do Boletim da Ouvidoria teve
como destaque a parceria com a Radio Senado na produgdo
do programa de radio “Espago Ouvidoria”. Essa é mais uma

das ag¢des da Ouvidoria em busca da ampliag3o e abertura de
canais de comunicag¢do com a sociedade. O primeiro programa
foi ao ar no dia 28 de marco de 2014.
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COMUNICACAO PARRA A CIDADANIA

Nova parceria amplia a comunicacao
da sociedade com a Ouvidoria

Uma meta buscada com persisténcia
pela Ouvidoria do Senado ¢ a abertura de
novos canais de comumicagio com a socie-
dade brasileira.

A Senadora Licia Vinia, Ouvidora,
pautou todas as agbes da Ouvidoria no
propésito de torna-la mais conhecida da
populacio brasileira e, por consequéncia,
mais acessivel a0 maior espectro possivel
dessa populagio.

No dia 28 maro dltimo, abrimos
mais um canal de comunicagio com a
populaggo: foi a0 ar, pela Radio Senado,
em frequéncia modulada (FM) de 91,7
MHz, o Espagn Ouvidoria, programa
de Radio, com participacio pessoal da
Ouvidora, Senadora Licia Vania, respan-
dendo, mo ar, a perguntas que chegam da

populagia. Esti sendo uma experiéncia
impar ¢ instigante de contato direto com
a populagio. A Ridio Senado conta com
mais oito emissoras espalhadas pelo Brasil
e tem cerca de 2000 emissoras convenia-
das. Pela proposta do programa, a Ouvi-
dora convidaré colegas senadores para,
eventualmente, participar do programa;
dentro de suas especialidades de atuagio
parlamentar

A Radio coloca-se camo mais uma
parceira especial do trabalho da Ouvido-
ria, a0 lado do Ald Senado e e-cidadania,
considerando os oito milhdes, 513 mil
e 844 km? de nosso territario e os 201
milhoes de habitantes espalhiados por esse
werdadeiro continente. Vamos continuar
ouvindo 0 quea populago tem a nos dizer.
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Boletim da Ouvidoria
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Ouvidorias aproximam Poder Puiblico

e sociedade. Esse foi o tema central da
quinta edi¢do do boletim. Foi destaque a
videoconferéncia organizada pela ouvi-
doria, que debateu o modelo de ouvido-
rias publicas: desafios e estratégias.

42 EDICAO
DO BOLETIM DA
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Ouvidorias aproximam

poder publico
Muito se tem discutido acerca de
um modelo de ouvidoria que

da sociedade
A populagio nio quer somente assistir

Ela quer participar do

as expectativas da_ populagdo. Entendo

ser pertinente a discussio que torne as

ouvidorias disponiveis 4 populagio, num

momento em que ela clama por ser ouvida.
Nio basta criar canais. Para que

servem os canais e os recursos dispensados

se cles ndo nos tém servido como
6 ios da populagio?

Boletim da

Ouvidoria

Precisamos construir um modelo
de comunicagio cfetiva com a populagdo,

processo. No caso do Congresso, participar
da claboragio de leis. Afinal, daqui saem
legislagdes que afetam a vida de todos o
brasileiros. Como fazer para dar ouvidos a
esse clamor? Temos canais aptos para realizar
essaintermediagdo e o que nos falta, naminha
percepgio como ouvidora, neste momento, é
uma integragio eficaz desses canais.

Essa é uma Casa transparente, onde
muito se constréi. Entretanto, precisamos

OUVIDORIA DE 2013 e o e onre s
éncia ¢ objeti Nio podemos a idade de disponibilizacio de dados.

Ouvir com atencao os
anseios da populacio
tem sido um dos
maiores desafios dos
senadores. A edi¢3o
ressaltou matérias
legislativas em destaque
e relacionou os canais
de comunicagdo da
sociedade com o
Senado, descrevendo o
papel de cada um.

32 EDICAO DO BOLETIM DA OUVIDORIA DE 2013

A terceira edi¢do do Boletim da Ouvidoria destacou
temas como: integra¢3o do trabalho entre as
ouvidorias publicas, a percepg¢io dos senadores acerca
do trabalho da Ouvidoria do Senado e os dados
estatisticos da Ouvidoria no periodo.

Edigao do pronunciamento proferido pelo Senador Pedro Simon, no plendrio do Senado, em 1 de
novembro, sobre a atuagdo dos Black Blocs nas manifestagoes de rua no Brasil. O Senador fez uma

espécie de automeditagdo em voz alta).

“Senhoras ¢ senhores, o Brasil tomou as ruas
de forma emocionante, em junho passado, com
‘multidoes conscientes dos seus direitos. Clama-
vam pacificamente por mudangas e por avangos
nas condigoes de vida dos brasileiros, exigindo
reformas, cobrando atitudes, defendendo a éti-
ca, combatendo a corrupgio, combatendo  im-
punidade.

Milhoes foram 4s ruas e cara limpa, coragio
leve, consciéncia pura.

Quatro meses depois, as multidoes sumiram,
andoleiros mascarados dos

vens que sairam ds
taram em frente a0 Congresso e li no Supremao,
50 0s responsiveis pela expectativa e pela espe-
ranga que passou a varrer o Brasi.

A Lei da Ficha Limpa, que este Senado um dia
antes, quase por unanimidade, disse que nio
votaria, no dia seguinte foi votada por unani-
midade pelos senadores, com os jovens concen-
trados aqui na frente do Congresso.

O mensalio parecia estar praticamente morto,
mas os jovens foram 14 para a frente do Supre-
mo, ¢ o Supremo tomou a decisdo.

Agora, quando o povo voltou & ruas, pacifica-
mente, apareceram esses mascarados.

O que eles representam? A esquerda radical?
Uma direita maluca?

‘Tem gente que acha até que a policia est quieta,
parada, s6 olhando, sem fazer nada, porque es-
ses mascarados nas ruas ajudaram a esvaziar as
manifestagdes dos jovens, afugentando o povo
do Brasil inteiro que exigia realmente algo im-
portante.

Em junho, 90% do povo brasileiro apoiava as
manifestagdes.

Hoje, esse apoio caiu para cerca de 30%. Um bru-
tal descrédito & manifestagdes de rua, que sio
obra, graga e desgraga da estupidez militante e
da bogalidade irracional dos Black Blocs e de suas
bandeiras sem causa e sem consequéncia.

Dai, surge uma interrogagao: de onde vém os
mascarados?

E outra interrogagdo: por que a policia assiste
tudo de bragos cruzados?

O que éisso?

56 agora, quando a situagdo parecia prestes a se
tornar algo realmente explosivo, acontece a pri-
meira reunio das autoridades de governo.
Quatro meses depois, acontece a primeira reunido.
O Ministro da Justia se reiine com os Secre-
tirios de Seguranca do Rio de Janeiro e de Sao
Paulo, foco das maiores violéncias dos masca-
rados, anunciando que vai fazer alguma coisa.
Eu espero que faga, Sr. Ministro.

O Ministério da Justica tem uma grande res-
ponsabilidade nesse caso”

£
H

ignorar aquilo que nos & dito todos os dias
diretamente ou por sinais os mais variados.

Sea sociedade nao conhece, néo faz uso. Se
nio faz uso, ndo efetiva seus direitos.

nado Federal - Brasiia/2013 - 3¢ edicic

Boletim da

Quvidoria

Ouvidoria amplia canais de
comunicagdo com a sociedade

A frente da Ouvidoria do Senado Federal
desde abril passado, a senadora Licia Vania
(PSDB-GO) tem adotado medidas para faci-
litar ainda mais a interlocugdo dos cidadaos
com o drgdo. A ouvidora-geral introduziu o
Facebook e o Twitter no portal, que, agora,
também conta com um layout mais moderno
e de facil navegagdo.

As manifestagdes continuam sendo recebidas
pelos meios tradicionais. No entanto, quem
preferir enviar sua mensagem por telefone,
além do nimero do Al Senado (0800 61 22
11), ainda tem disponivel o (61) 3303-1791,
que oferece um servigo de gravagdo de mensa-
gem, 24 horas, 7 dias por semana.

Para divulgar o papel do 6rgao e, consequen-
temente, estreitar a relagao do cidadao com
a Casa, a ouvidora-geral tem trabalhado em
parceria com o diretor da Secretaria de Comu-
nicaio Social do Senado, Davi Emerich, e a
Secretiria Geral da Mesa, Cléudia Lyra.

Licia Vania também tem gravado mensagens
na TV e na Radio Senado, com o intuito de
estimular o envio de manifestagdes ¢ “deco-
dificar” a Lei de Acesso 4 Informagéo, para o
que contou com o apoio do diretor da Secre-
taria da Transparéncia, Carlos Mathias, ¢ da
diretora da Secretaria de Informagao e Docu-
mentagdo, Edilenice Passos.

Ouvidoria do Senado Federal
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DADOS
ESTATISTICOS

Os dados estatisticos informados foram coletados a partir do
sistema de gestdo de informacdo Gabflow, utilizado para o
gerenciamento de demandas recebidas pela Ouvidoria. O pro-
cedimento para a publicacio desses dados observou o critério
de confidencialidade no que se refere a identificacdo de cada
cidad3o. O perfil dos usuarios foi classificado em grupos de
Género, Faixa Etaria, Escolaridade e Naturalidade.

O contetildo das mensagens foi analisado de acordo com o
tipo de abordagem das manifestacdes (Solicitagdo, Reclama-
¢do, Critica, Elogio, Dentincia e Sugestdo), que, por sua vez,
também s3o organizadas por grupos e subgrupos tematicos.
Nesta metodologia, o agrupamento de temas se da a partir da
classificagdo das mensagens de acordo com o assunto princi-
pal identificado na manifestacdo enviada.

Com relagdo ao computo geral das manifestacdes, a Ouvido-
ria do Senado Federal, no periodo de 1° de janeiro de 2014 a 31
de dezembro de 2014, recebeu 1.613 mensagens.

Deste total, foram registradas 246 manifestagdes classifica-
das como Fora da Competéncia, uma vez que faziam refe-
réncia a atuagdo de outros 6rgios da administracdo publica.
Essas 246 manifesta¢gdes nao foram consideradas no com-
puto da distribui¢do por Tipo de Abordagem.

TOTAL DE MENSAGENS RECEBIDAS: 1.613

RESPONDIDAS ATE 31/12/14: 1.605 mensagens

MEDIA MENSAL: 134 mensagens

OUVIDORIA DO SENADO FEDERAL
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O gréfico abaixo mostra o
total de demandas recebi-
das pela Ouvidoria, ano a
ano, desde o seu funcio-
namento (28 de junho de
2011 a 31 de dezembro de
2014). No computo geral
das manifestacdes, a maior
incidéncia foi registrada no
ano de 2012.

Mensagens recebidas - 2011 a 2014
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O gréfico abaixo mostra o
total de demandas recebidas
pela Ouvidoria, més a més,
no periodo de 1° de janeiro
de 2014 a 31 de dezembro
de 2014. No computo geral
das 1.613 manifestacdes, a
maior incidéncia foi de 11%,
registrada nos meses de
marco, agosto e dezembro.

Mensagens recebidas no periodo

janeiro
1%
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Na andlise das mensagens computadas no
periodo de 1° de janeiro de 2014 a 31 de dezem-
bro de 2014, os Estados de Sao Paulo, Minas
Gerais, Rio de Janeiro e Distrito Federal
foram os mais participativos. Nessa mesma
andlise os Estados do Amapi, Roraima e
Acre foram os que menos registros fizeram
com 3 (trés) manifesta¢des cada um, o que
corresponde a 0,2% do total.

Mensagens classificadas por unidade da federacgao
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O grafico abaixo mostra o total das
demandas recebidas pela Ouvi-
doria, no periodo de 1° de janeiro
de 2014 a 31 de dezembro de
2014, distribuidas por Regido. O
Sudeste manteve-se como lider no
computo geral das manifestacoes
(49%), principalmente por causa
da grande participagio dos Esta-
dos de Sao Paulo e Minas Gerais.
Ja a populacio do Norte foi a que
menos registros fez na Ouvidoria
no periodo analisado (3%).

Mensagens classificadas por regiao

49%
19%
15% 13%
[ |
Sudeste Nordeste Sul Centro-Oeste Norte Nao
informado
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O grafico abaixo mostra o total das
demandas recebidas na Ouvidoria no
periodo de 1° de janeiro de 2014 a 31
de dezembro de 2014, distribuidas
por Tipo de Abordagem, com maior
incidéncia registrada em solicitagdes
e reclamacdes. Importante ressaltar
que o percentual descrito como Nao
Identificado refere-se as mensagens
cujo contetido era ininteligivel. Tam-
bém, para essa classificacdo, nio
foram consideradas as 246 men-
sagens identificadas como Fora da
Competéncia.

Distribuicao por tipo de abordagem

37,53%

25,16%
18,73%
13,39%
1,98% 0,59% 2,63%
— |
Solicitacao Reclamacdo Critica Sugestao Elogio Denuncia Nao
identificado
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Este grafico possibilita a visualizacdo do cruzamento
das 1.613 mensagens recebidas no periodo apurado,
classificadas quanto ao Tema e ao Tipo de Abordagem,
com destaque para os quatro temas mais abordados. O
tema Gestao Administrativa, que inclui manifestacoes
referentes a solicitacdo de publicagdes em geral, gestdo
do portal do Senado, e assuntos relacionados a infraes-
trutura da Casa, com 289 manifesta¢des no total, conta-
bilizou 39% das 513 solicitagdes registradas; e Atuacio
Parlamentar, que engloba assuntos relacionados ao exer-
cicio direto da atuacio dos senadores: discursos, vota-
¢oes em plendrio, celeridade na apreciacdo de matérias,
com registro de 270 manifesta¢des no total, computou
39% das 256 criticas. Ja o tema Processo Legislativo é
referente a sugestdes legislativas, das 190 mensagens
recebidas no periodo, que contabilizou 80% das 183
sugestdes. Por ultimo destacamos o tema Seguranca
Publica, que retine as demandas relacionadas a reforma
do Codigo Penal e maioridade penal, que registrou 115
demandas, representou 12% das 344 reclamagdes. Na
classificagdo de mensagens por tema ndo foram consi-
deradas as 246 manifestacoes identificadas como Fora
da Competéncia.

Mensagens classificadas quanto ao tema e tipode abordagem

msolcatacio mReclamacio mtlogio mlritica mDendncla  mSugestio Nao Identificado

202
146
143 P15
| T
GESTAD ADMINISTRATIVA ATUAGIO PARLAMENTAR - PROCESSO LEGISLATIVO —  SECURANCAPUBLICA—  DEMAIS TEMAS — 503
- 289 270 190 115
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CONSIDERACOES FINAIS

Em 2014 houve um grande esfor¢o com a finalidade de se
intensificar, cada vez mais, a divulgacdo dos trabalhos desen-
volvidos pela Ouvidoria. Apesar disso, registrou-se uma
queda nas demandas recebidas pela unidade em relacdo aos
anos anteriores.

Pode-se atribuir tal fato a peculiaridade do ano, com a reali-
zagao de eventos de grande porte, que tiveram repercussio
nacional e inevitaveis impactos na agenda publica. A reflex3o,
todavia, n3o pode ser abandonada. Foram identificados os
diversos canais de comunicac¢do do Senado com a sociedade
e seus gargalos, a heterogeneidade nos processos e a diver-
sidade no tratamento das informacdes. A Ouvidoria esta se
reestruturando para alcangar a exceléncia que a sociedade
brasileira exige e merece. O Al6 Senado, por exemplo, que
recebia grande parte das manifesta¢des sociais e os reenca-
minhava, foi incorporado a estrutura. Com isso, garante-se
a uniformidade no atendimento ao cidadio e no encaminha-
mento de seus questionamentos.

Esperamos, dessa forma, alcancar sempre um maior niimero
de cidadaos, garantido a eles respostas ainda mais rapidas e
completas. As mudancas continuardo sendo feitas e os resul-
tados virao em 20r15.
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