Relatorio de

Gestao




Fundamentos da

Ouvidoria

Regulamentada pelo Ato da Comissdo Diretora n2 05/2005 e implantada pelo Ato da Mesa Senado
Federal n2 1 de 16 de junho de 2011, a Ouvidoria do Senado Federal é a ponte entre a sociedade e a
Instituicio. E competéncia da Ouvidoria receber, registrar e dar tratamento adequado as sugestdes,
criticas, elogios, solicitacdes, reclamacgdes e denuncias, encaminhadas pelo cidadao, sobre as atividades
do Senado Federal, especialmente sobre o funcionamento dos servicos legislativos e administrativos da
Casa. O cargo de Ouvidor-Geral é exercido por um(a) senador(a) indicado(a) pela Presidéncia do Senado
Federal. Atualmente, o senador Plinio Valério (PSDB-AM) exerce a funcdo de Ouvidor-Geral do Senado.
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Objetivos: Miss3o:

Receber e registrar as
manifestacoes 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 legislativo e
administrativos da Casa.

. Valores:
Visao: R
Transparéncia, publicidade,
fici fi foranci eficiéncia, celeridade, respeito
eficiente, eficaz e referéncia na ao cidad3o e a todos aqueles

representaga.o(;jo; anseios da que utilizem os servicos da
sociedade. Ouvidoria.
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Ser um 6érgao dinamico,




Canais de Acesso

@ TELEFONE
0800 061 2211

SITE
www.senado.leg.br/ouvidoria

ENDERECO
Senado Federal - Via N2 - Bloco IV
Ouvidoria - Brasilia/DF CEP 70275-040




Na Ouvidoria, o cidadao

pode...

Perguntar sobre andamento
de projetos de lei

Pedir dados sobre

transparéncia e fiscalizagao | :

Fazer sugestdes, criticas,
elogios, denuncias, tirar duvidas

Pedir dados com base na Lei
de Acesso a Informacgao

Nosso canal esta aberto para
atender todo cidadao!




A importancia da participagao

popular para o exercicio da
cidadania

Contribui para melhorar o
funcionamento do Poder
Legislativo;

As ideias propostas podem virar
um projeto de Lei;

Garante a participacédo efetiva
do cidad@o nas decisoes e agoes
dos seus representantes;

As manifestagoes registradas
ajudam a aperfeicoar o trabalho
dos 6rgaos da Casa.



Apresentacao

Gestdo 2023/2024 Ouvidor-Geral do Senado, senador Plinio Valério (PSDB-AM).

Em 2024, varias organizacdes manifestaram interesse em compreender e se inspirar no
funcionamento do sistema de tramitacdo de demandas e na eficiéncia da Ouvidoria do Senado
Federal. A Ouvidoria tem estabelecido relagdes significativas com diversas institui¢cdes, dentre elas
a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa). A busca pela compreensado do funcionamento
do sistema Conecte e o reconhecimento da Ouvidoria como uma referéncia sao indicadores do
impacto positivo que o Senado Federal tem causado em diferentes esferas governamentais.

A assinatura do protocolo de intengdes com a Anvisa sera um fator relevante para estreitar os
lacos, trocas de conhecimento, permitindo uma colaboracdo mais estreita nas demandas. O
interesse expresso pela Anvisa em entender o funcionamento do sistema Conecte é uma
demonstracdo do reconhecimento da eficiéncia e transparéncia do Senado Federal nesse aspecto.

Além disso, a visita dos alunos de Mestrado e Doutorado do Instituto Brasileiro de Ensino,
Desenvolvimento e Pesquisa (IDP), acompanhados pela professora e Diretora-Geral do Senado
Federal, llana Trombka, demonstra a relevancia da Ouvidoria do Senado Federal como uma
referéncia em boas praticas e indicadores de qualidade, despertando interesse em compreender
e aplicar esses padrdes em suas respectivas instancias.

A Ouvidoria do Senado Federal tem se destacado como um canal fundamental de interlocugao
entre o Senado e a populagdo, promovendo a transparéncia, a eficiéncia, o acesso a informacado e
o fortalecimento da gestdo publica. Além de atender as demandas externas, a Ouvidoria também
desempenha um papel estratégico no apoio a 6rgaos internos do Senado e na cooperagao com
outras ouvidorias, sejam elas de Legislativos, do Judiciario ou demais érgaos publicos.

A OQOuvidoria também estabeleceu um marco importante ao realizar 2.797 ligagGes para escolas
publicas do Brasil, com o objetivo de informar sobre o envio do Kit Senado 200 anos. Ademais,
verificamos um total de 100 niumeros em colaboracdao com a CPI da Braskem, realizando 300
tentativas de contato. Diante disso, a Ouvidoria realizou 3.097 ligacdes de forma ativa.

Para fortalecer a gestdao publica e promover a transparéncia nos legislativos estaduais e
municipais, a Ouvidoria também disponibilizou um modelo de ato normativo para a criacao de
Ouvidorias, incentivando a implantacdo desses 6rgaos. Qualquer Camara Municipal ou Assembleia
Legislativa pode contar com o apoio da Ouvidoria do Senado para auxiliar nesse processo.

E fundamental continuar promovendo essas trocas de conhecimento e experiéncias, contribuindo
para o fortalecimento das instituicdes publicas. A troca de experiéncias e a colaboracdo entre essas
instituicoes podem contribuir para o aprimoramento dos processos legislativos, bem como para o
fortalecimento das rela¢Ges entre os diferentes niveis de governo. Essas iniciativas promovem a
transparéncia, eficiéncia e aperfeicoamento constante das praticas institucionais.



Ouvidoria em

Numeros

De 12 de janeiro a 31 de dezembro de 2024, foram recebidas por meio do 0800 e dos formularios
web da Ouvidoria um total de 38.784 manifesta¢des de cidad3dos de todo o Brasil. Foram recebidas
29.506 ligacdes por meio do 0800 da Ouvidoria. Além disso, a Ouvidoria também realizou 3.097
ligacdes de forma ativa, totalizando assim 41.881 demandas.

Ligacoes no 0800 da Ouvidoria - 2024
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No mesmo periodo, foram registradas 9.278 manifesta¢des recebidas via formuldrios web, todas
tratadas e respondidas pela equipe do pds-atendimento, apds a realizagao de pesquisas ou consultas
a outras areas do Senado, quando necessario.

Quantidades de demandas recebidas pela web
na Ouvidoria - 2024
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Ouvidoria em
NUumeros

LETIE Formulérios Ligagoes

recebidas Web realizadas

no 0800 no 0800
29.506 9.278 3.097

Em relagdo as manifestagdes registradas, a distribuicdo por estados e regides é apresentada nos
graficos abaixo:

Manifestacgoes classificadas por Unidade da Federacao 2024
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Ouvidoria em

Numeros

A seguir, os assuntos mais abordados nos registros das manifestacdes, sendo que o tema com o maior
volume de participacao foi Dados do Parlamentar, seguido pelo tema Postura Parlamentar

Manifestagoes classificadas por assuntos - 2024
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Ouvidoria em

numeros

O perfil dos usuarios na Ouvidoria é estimado por meio das informacdes de género, faixa etaria e
escolaridade. Para os cidad3os que receberam atendimento no 0800 e ndo concordaram em efetuar
o cadastro, os dados de perfil ndo sdo informados.

Demandas por Género - 2024 Manifestacoes classificadas por faixa etaria -
2024
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Ouvidoria em

numeros

As manifestacbes/demandas passam por analise de conteido apds o registro e sdo respondidas
imediatamente pela Ouvidoria ou encaminhadas a um 6rgdao em busca da devida resposta, que,
posteriormente, é enviada ao cidaddo. Quando o conteludo é inadequado, como nas demandas
ofensivas, incompreensiveis, ou quando as ligacdes ndo sao concluidas, inviabilizando o tratamento,
as demandas sdo arquivadas.

CEC—

Total de 13.868
manifestacdes | Respondidas

recebidas. imediatamente.

Encaminhadas e
respondidas por
orgaos e
gabinetes.




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 sugerir novos projetos por meio do

registro de ideias legislativas, mas que ndo tem acesso a internet. Por isso, essas pessoas ligam para
a Ouvidoria a fim de enviar suas opinides e sugestdes.

Em 2024, a Ouvidoria registrou 73 comentarios para eventos publicos interativos e 111 ideias
legislativas, todos cadastrados no portal e-Cidadania, conforme demonstram os graficos:

Eventos publicos interativos - 2024
Portal e-Cidadania
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Ideias Legislativas - 2024
Portal e-Cidadania
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Parcerias da

Ouvidoria

A Lei de Acesso a Informagdo (LAI), Lei 12.527/2011, constitui um marco para a democratizagdo 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, privacidade e o livre desenvolvimento da
personalidade da pessoa natural.

Em 2024, a Ouvidoria recebeu 763 pedidos de informacdo baseados na Lei de Acesso a Informacao
(LAI), Lei 12.527/2011 e 94 pedidos fundamentados na Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais
(LGPD), os quais foram encaminhados ao Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), no Senado.

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

Demandas encaminhadas por LAl e LGPD - 2024
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A Ouvidoria do Senado Federal em 2024 recebeu um total de 48 demandas relacionadas a parceria
entre a Procuradoria Especial da Mulher do Senado Federal (Promul), demonstrando um
engajamento nessas importantes iniciativas.

Procuradoria Especial da Mulher
2024




Relatdrio da Gestao

da Ouvidoria 2024

Brasilia, 08 de janeiro de 2025.
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