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APRESENTACAO

A Ouvidoria Parlamentar foi criada em 2001, por meio da Resolugdo n2 19/2001, da
Camara dos Deputados, com o intuito de garantir o pleno didlogo entre os cidadaos e
a Instituicdo. No ano seguinte, fui eleito Deputado Federal pela primeira vez e, em
2006, fui escolhido Ouvidor-Geral da Cémara dos Deputados, para o biénio
2007/2008. Nessa primeira experiéncia pelo cargo, propus reformulagdo da
legislacéo interna sobre a estrutura e a competéncia da Ouvidoria Parlamentar e
incentivei a agdo construtiva para o aperfeicoamento da democracia e a préatica da
cidadania.

Em 2023, aceitei novamente o desafio de comandar a equipe da Ouvidoria
Parlamentar, para o biénio 2023/2024, com a responsabilidade de melhorar a
interface entre o cidaddo e a Camara dos Deputados. Os maiores desafios
enfrentados pela Ouvidoria Parlamentar no primeiro ano legislativo, que se iniciou em
2023, envolveram a gestao do relacionamento com o usuério, o engajamento interno
sobre a importancia da ouvidoria como 6rgao permanente de conexdo entre o
cidadado e a Camara, e o posicionamento perante a populagdo como 6rgao acolhedor e
representativo.

A ouvidoria publica e o controle social séo elementos essenciais para a promogao da
transparéncia, participacdo cidada e melhoria continua na prestacao de servigos
publicos. Diante disso, o presente relatério anual reflete o esforco da Ouvidoria
Parlamentar em sua missdo de mediar as relagoes entre os cidaddos e a Casa.
Contém, assim, informagdes sobre o recebimento e o atendimento de demandas,
bem como informagdes sobre o tempo médio de resposta e os resultados da
pesquisa de satisfagédo do usuério quanto ao servigo.

Deputado Carlos Sampaio PSDB/SP
Ouvidor-Geral
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ATENDIMENTO

Durante o ano de 2023, a Ouvidoria Parlamentar manteve atendimento aos cidadéos
presencialmente e por meio dos canais remotos de atendimento: portal da Camara dos
Deputados - www.camaraleg.br/faleconosco e Disque-Cémara - 0800 0 619 619.

Com intuito de facilitar ainda mais o acesso aos servigos disponibilizados pela Ouvidoria
Parlamentar, placas de sinalizagdo com os contatos do Fale Conosco e do Disque-Camara
foram instaladas nas principais areas de grande circulagdo da Casa. Essa medida, além de
dar visibilidade aos servigos oferecidos e de estimular a participagéo do publico interno e
externo em sua gestédo, esta em conformidade com a Lei n2 13.460 de 2017, conhecida
como Lei de Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos.

OUVIDORIA PARLAMENTAR

Disque-Camara: 0800 0619619
Segunda a Sexta | 8h as 20h

Servico de Atendimento da Ouvidoria:
Anexo Il, Ala C, Térreo, Sala 40

Segunda a Quinta | 9h as 19h

Sextas | 9h as 18h

Fale Conosco: Acesse o QRCODE
www.camara.leg.br/fale-conosco
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ATENDIMENTO

No que tange ao quantitativo de demandas recebidas em 2023, houve um aumento de
11% emrelagao ao total de atendimentos de 2022.

2022
1784

As tipologias Denuncia, Reclamacgéo, Elogio, e Sugestdo Administrativa sdo aquelas
recebidas e tratadas pela Ouvidoria Parlamentar, seguindo o que é previsto no Cédigo de
Defesa do Usuario do Servigo Publico (Lei n2 13.460 de 2017) e na normatizagao interna,
conforme o quadro abaixo.
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ANALISE DAS TEMATICAS

Dentlincias

Com 22% do total das demandas, esta tipologia teve
como destaque:

. 45% Etica e decoro parlamentar

« 13% Desvios de conduta de servidores e
funcionarios

« 6% Despesas da cota parlamentar

Das 332 denuncias atendidas pela Ouvidoria em 2023, 149 foram classificadas
como “Etica e decoro parlamentar”. Como é um tema que fala sobre o ndo
cumprimento de normas do decoro parlamentar, o tratamento desse tipo de
denuncia consiste em informar ao denunciante as bases legais e regimentais que
regem a matéria e orienta-lo sobre a atuagédo da Mesa Diretora e do Conselho de
Etica e Decoro Parlamentar.

No quesito desvios de conduta de servidores e funcionarios, houve o registro de 43
denuncias, que em sua maioria, foram encaminhadas & Comissdo Permanente de
Disciplina (Coped). Essa comissdo tem atribuicédo legal de realizar a apuragéo de
irregularidades e infragdes cometidas pelos servidores e de propor a administracéo
da Casa as possiveis sangdes administrativas e outras medidas cabiveis em cada
situacao.

Outras 20 denuncias foram classificadas com o tema “Despesas”, que aborda
o uso da Cota para o Exercicio Parlamentar (Ceap). Elas foram encaminhadas
para o setor responsavel, para verificar se houve algum gasto desconforme
com as normas. Caso isso ocorra, apds o devido processo legal, é feita uma
solicitacdo de ressarcimento ao parlamentar por meio da Guia de
Recolhimento da Uni&o (GRU).
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ANALISE DAS TEMATICAS

« 19% Atuacéo parlamentar (referem-se as despesas
com a cota parlamentar; a ética e decoro parlamentar e
a comunicacao).

« 14% Canais de Interagédo (abrangem o Fale Conosco; o
Disque Cémara e as enquetes)

« 5% TV Camara (referem-se a programagé&o; ao contetido e
as falhas de som e imagem)

Elogios

Com 4% do total das demandas registradas, esta tipologia teve
como destaque:

« 62% Disque-Camara-08000619 619

« 15% TV Camara

Reclamacoes
Com 33% das demandas, os principais servicos
destacados nesta tipologia foram:
« 28% Portal da Camara na internet (representam erro
em links e péaginas; falta de informacgdes; leiaute e
acesso online a servigos)

~0-0-0H
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ANALISE DAS TEMATICAS

Sugestoes Administrativas

Com 8% do total das demandas, esta tipologia refere-se as
manifestacdes dos usudrios para aprimorar a qualidade dos
servicos prestados. Os servigos destacados foram:

. 27% Canais de Interagao, relacionadas aos servigos
Disque-Camara, Fale Conosco e de enquetes;

« 14% Portal da Cadmara, sobretudo relativas a contetdos
e apresentacgao de paginas e de informacoes.

. 12% Rédio e TV Camara, especialmente relacionadas a
programacé&o e ao funcionamento técnico;

Fora do Escopo

Em 2023, 484 mensagens foram recebidas e classificadas como Fora do Escopo.
Essas demandas referem-se a contetdos nao relacionados ao dmbito de atuacgao
institucional da Cémara dos Deputados e da Ouvidoria Parlamentar. Entre elas
também se incluem manifestagdes caracterizadas como denuncias ou reclamacgoes,
por exemplo. Entretanto sdo de responsabilidade de outros érgdos publicos, bem
como de outros entes federativos.

Nesses casos, a Ouvidoria orienta o cidaddo quanto ao destino correto da solicitagao.
Nas 484 mensagens estéo incluidas também as demandas canceladas por falta de
informagdes minimas, manifestagcdes com agressoes verbais, pedidos de ajuda e
assessoramento juridico, reflexdes do cidadao, trotes, oferecimento de produtos e
servicos, entre outras motivagoes.
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PRAZO MEDIO DE
ATENDIMENTO

O prazo médio de atendimento das demandas em 2023 foi de & dias, um dia a mais
em relagdo ao ano de 2022. Naquele ano, a Camara dos Deputados substituiu o
sistema eletrdnico que da suporte e gerencia os atendimentos a sociedade. O novo
sistema entrou em operagao com algumas funcionalidades que ainda ndo estavam
completamente implementadas.

Além disso, houve um periodo de adaptacgao para a equipe da Ouvidoria se familiarizar
com a operagao do sistema. Esses fatos corroboraram para um aumento no tempo
de atendimento em comparacao ao ano de 2022.

Apesar desses desafios, 97% das demandas foram atendidas dentro do prazo inicial
de 30 dias estabelecido pela Lei n? 13.460 de 2017, mantendo-se, portanto, o
percentual do ano de 2022.

Por outro lado, houve 36 demandas encerradas fora do prazo previsto de 30 dias,
das quais 13 foram denlncias que requerem maior tempo de apuragdo e andlise
pelos setores competentes da Casa.
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AVALIACAO DOS USUARIOS

Os dados sao obtidos por meio de uma avaliagéo voluntéria que os usuérios fazem
apds o servigo prestado pelos canais de atendimento da Casa.

1 8. 8.8 & ¢

Escaladel a5

Nota Média
2023

123 Avaliagdes voluntarias

. 8% Atendimentos avaliados

2022

« 97 Avaliagoes voluntérias

« 7% Atendimentos avaliados

2021

. 139 Avaliagées voluntarias

« 8% Atendimentos avaliados
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ACOES DA OUVIDORIA 2023

Campanha da Carta de Servicos da Camara

A Carta de Servigos é uma pagina do Portal que relne os principais servigos
prestados pela Casa aos cidaddos. Atualmente ela dispde de 67 servigos, divididos
em 6 categorias. Com o intuito de dar mais visibilidade as suas funcionalidades e de
incentivar a participagdo dos usuérios na avaliagao dos servigos, em outubro de
2023 foi langada a campanha “Existe uma Camara para cada uma das suas
necessidades”.

Aaiaute da Campanha

Existe uma Camara
para cada uma das
suas necessidades

Aisposigéo dos servicos

CARTA DE SERVICOS

ELEE T o
Ardicdn=l

Relatorio Anual 2023

Ouvidoria Parlamentar da Camara dos Deputados 11


https://www2.camara.leg.br/transparencia/servicos-ao-cidadao

ACOES DA OUVIDORIA 2023

32 Maratona em Defesa dos Direitos -4
dos Usuarios de Servicos Publicos. RENOUV

4l

A 32 Maratona de Defesa dos Direitos dos Usudrios de Servigos Publicos foi
realizada em parceria com a Rede Nacional de Ouvidorias - ReNOuyv, e teve como
tema central: “Discriminagao no servico publico: ndo se cale". A proposta do evento
foi celebrar os 6 (seis) anos da Lei n? 13.460/2017. Em uma primeira etapa,
ouvidorias de todo o pais foram convidadas a promoverem a¢des de comunicagéo
sobre o tema central em suas redes sociais. Em outro momento, as acoes foram
mensuradas e relatadas a uma comisséao para a premiagéo das 12 Ouvidorias com
os melhores resultados de engajamento.

A Ouvidoria Parlamentar da Camara dos Deputados fez parte da Comisséo
Organizadora da Maratona e realizou a campanha em dois momentos: no incentivo a
participagdo na campanha, direcionada as ouvidorias publicas, e na divulgagéo das
pecas informativas aos cidadaos.

Conheca os resultados da 32 Maratona: Cooper Hewitt
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/maratona-de-
defesa-dos-usuarios-de-servicos-publicos

L 113

Q @ @ Ouvidorias
inscritas

| N N |

[ W N
3°Maratona
fesa

Discriminagdo no
servigco publico: nao se cale.

A Cémara dos Deputados, em parceria com
a Rede Nacional de Ouvidorias (RENOUV),
convida fodas as ouvidorias de drgdios legislatives
a participarem da 3* Maratona

A iniciativa celebra os 6 anos da Lei 13.460/2017, que
assegura a igualdade no tratamento, o direito de

|

1.043.534

Publicacdes participantes
visualizadas

manifestagio e de recebimento de resposta

fundamentada com prazo definido.

As ouvidorias mais engajadas em cada
categoria serio premiadas!

CAMARA DOS
RENoUV | ] ERHAES:
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ACOES DA OUVIDORIA 2023

Participacao no Grupo de Trabalho de Comunicacao Interna da
RENOUV

No intuito de facilitar a integracdo das ouvidoras que fazem parte da RENOUV, em
2023 foi criado um grupo de trabalho para melhorar a comunicagao entre seus
membros. A primeira agéo do GT culminou na elaboragao do projeto de comunicagéo
interna da RENOUV e no Manual de |dentidade da Marca, ambos aprovados em
assembleia.

Foi criada ainda uma revista eletrénica para que experiéncias entre os participes da
rede sejam compartilhadas. A Ouvidoria Parlamentar da Camara dos Deputados
participa ativamente de subgrupos que tratam de estratégias e de canais previstos
no plano de comunicacao.

. . Plano de
\/ Revista Eletronica / comunicagdo
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ACOES DA OUVIDORIA 2023

Seminarios Nacionais de Ouvidoria

A Ouvidoria Parlamentar participou da 32 edicdo dos Semindrios Nacionais de
Ouvidoria, realizada na cidade de Sao Paulo/SP, em outubro de 2023. O evento foi
organizado pela Controladoria-Geral da Unido em parceria com a Controladoria-Geral
do Municipio de Sdo Paulo com o objetivo de reunir ouvidoras e ouvidores de todos os
entes federativos e poderes para a difusdo de conhecimentos e troca de
experiéncias. O tema escolhido para os encontros foi: “Ouvidoria Inteligente, Criativa
e Participativa”.

Durante os seminérios, painéis sobre a humanizacdo do atendimento em Ouvidoria,
Protecéo ao Denunciante e Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) foram
apresentados. Houve ainda oficinas instruidas por especialistas em temas centrais a
atividade de ouvidoria como o uso da Linguagem Simples e da Comunicacdo Nao
Violenta, Producao de Relatérios, Mediagao de Conflitos, Discriminagao e Assédio
Sexual e Moral.

RS I

F’““.“m— h \

VIDORIA

OUVIDORIA INTELIGENTE, CRIATIVA E PARTICIPATIVA
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XXVI Congresso Brasileiro de
Ouvidores

A Ouvidoria Parlamentar participou da 262 edicdo do Congresso Brasileiro de
Ouvidores/Ombusdman, organizada pela Associacao Brasileira de Ouvidores - ABO e
ocorrida dias 27, 28 e 29 de novembro de 2023, em Brasilia/DF. Sob o tema: “A
Ouvidoria estratégica e a inclusao cidada - agdes e inovagdes”, grandes tendéncias
da Ouvidoria foram debatidas. Entre elas, podem ser citadas: o escopo mais amplo
de atuacao; o uso dos avangos tecnoldgicos em prol dos cidadaos; a disseminagéo
da educacao para a cidadania, e o atendimento mais personalizado e préximo.

Por ser autor de um dos projetos de lei de regulamentagao das ouvidorias em
tramitagcdo na Camara dos Deputados e por ser atuante na defesa das ouvidorias
publicas, o Ouvidor-Geral da Camara dos Deputados, deputado Carlos Sampaio, foi
homenageado durante o evento, dentre outros parlamentares e autoridades. Ele
recebeu a honraria das méos da Presidente da ABO, Adriana Alvim, e do Presidente
do Conselho Federativo da ABO, Edson Vismona.
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Contatos

Disque-Camara: 0800 0619 619
www.camara.leg.br/falecomcosco

ouvidoria@camara.leg.br



