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Apresentacao

A Ouvidoria Parlamentar, criada pela Resolugdo n° 19/2001, detém a competéncia de
receber, examinar e encaminhar aos 6rgdos competentes as reclamacdes ou representacdes acerca
de temas como violagdo ou discriminacdo atentatoria dos direitos e liberdades fundamentais,
ilegalidades ou abuso de poder, mau funcionamento dos servicos legislativos e administrativos da
Casa e assuntos recebidos pelo sistema 0800 de atendimento a populacdo, bem como propor as
medidas necessarias ao aperfeicoamento das atividades em dmbito administrativo na Camara dos

Deputados.

No ano de 2015, durante a segunda gestdo do Deputado Nelson Marquezelli como
Ouvidor-Geral, a Ouvidoria Parlamentar recebeu 3.172 mensagens, por meio do Sistema de
Ouvidorias — SISOUVIDOR, disponivel no Portal da Casa pelo canal Fale com a Ouvidoria.

Além do canal Fale com a Ouvidoria, a Camara dos Deputados também dispbe de
outros canais de interacdo, quais sejam: Fale Conosco, Fale com o Presidente, Fale com o

Deputado, Fale com a Comisséo, E-Democracia e Disque Camara.

O presente relatorio trata das mensagens recebidas exclusivamente por este 6rgéo,
que foram finalizadas pela Ouvidoria Parlamentar ou repassadas a outros 6rgaos de acordo com a
competéncia regimental. Expde, ainda, aspectos gerais como a classificagdo das mensagens em
categorias pré-determinadas, como: tipologia, tema e perfil dos cidad&os.

Para facilitar a leitura, sdo apresentados graficos com textos sucintos e explicativos,
que correspondem, numa primeira sec¢do, as mensagens cadastradas e finalizadas nesta Ouvidoria,

e numa outra, ao perfil dos cidaddos demandantes.
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Demandas recebidas na Quvidoria Parlamentar

No periodo de janeiro a dezembro de 2015, a Ouvidoria Parlamentar recebeu 3.172
mensagens, processadas no Sistema de Ouvidorias — SISOUVIDOR, onde 2.038 foram
respondidas aos cidadéos e finalizadas ap0s a definitiva concluséo e 1.134 ndo foram finalizadas,
recebendo o status de mensagens excluidas, uma vez que ndo sdo tratadas as demandas em
duplicidade, com expressdes de baixo caldo, insultos, ameacas ou por serem recorrentes de um

mesmo cidadao cuja questdo tenha sido respondida em demandas anteriores.

Tratamento as demandas recebidas na
Ouvidoria Parlamentar

3172

2038

m CADASTRADAS
B FINALIZADAS
1134 EXCLUIDAS
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O grafico a seguir indica 0 numero de mensagens de acordo com a classificagdo que
estas recebem. A classificacdo é feita com base nas seguintes tipologias: reclamacéo, solicitacdo,
manifestacdo, sugestdo, dendncia, elogio, expressdo livre e LAI (solicitacbes feitas conforme a
Lei de Acesso a Informacdo, Lei n° 12.527/2011). As mensagens que ndo se enquadraram dentre

os tipos disponiveis de classificagdo sdo consideradas fora de escopo.

Tipologia das Mensagens

1232 W Redamacdo
1112 M Fora do escopo (sem tipo)
Expressao Livre
M Solicitacdo
B Manifestacdo
Sugestao

2 M Dentincia

89
222
155
106 m Elogio
M =
I W LAI

Além da tipologia, as mensagens na Ouvidoria Parlamentar também passam por uma
classificacdo tematica definida com base nas questdes mais levantadas pela sociedade, como:
Agricultura e Pecuéria, Congresso Nacional, Defesa do Consumidor, Desenvolvimento Urbano,
Direitos Humanos e Minorias, Educacdo, Familia, Financas e Tributacdo, Funcionalismo Publico,
Funcionamento da Casa, Industria e Comércio, Justica, Meio Ambiente e Recursos Hidricos,
Orcamento Publico, Ouvidoria Parlamentar, Parlamentares, Poder Executivo, Poder Judiciério,
Poder Legislativo, Processo Politico, Questdes Trabalhistas, Saude, Seguranca Publica,
Seguridade Social e Previdéncia.
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O gréfico a seguir demonstra quais sdo os temas mais frequentes que chegam a

Ouvidoria Parlamentar.

1136 Classificacao de mensagens cadastradas
por grupos de temas
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W Fora do escopo (sem tipo) m Funcionamento da Casa

QOuvidoria Parlamentar B Parlamentares
M Poder Executivo Processo Politico
M Seguridade Social e Previdéncia B Seguranca Publica
W Questdes Trabalhistas M Financas e Tributacdo
B Funcionalismo Publico B Poder Judiciario

Educacdo, Orcamento, Agricultura e outros temas

Dentre as mensagens que foram classificadas, as categorias Funcionamento da Casa
e Ouvidoria Parlamentar destacam-se entre 0s temas mais apresentados a esta Ouvidoria, tendo
em vista a competéncia regimental deste 6rgdo para apreciacdo de questbes a respeito de
irregularidades, ilegalidades e mau funcionamento dos servigos prestados ou produtos
disponibilizados na esfera administrativa da Camara dos Deputados.

Estas classificacbes relacionam-se a temas que abordam questdes sobre o
funcionamento das unidades administrativas e das sessdes plenarias da Camara dos Deputados,
servigo 0800 da Casa, outros canais institucionais de interagéo, divulgacdo de artigos e boatos,
indisponibilidade de atendimento a telefonia celular, dificuldade de acesso a links institucionais e
a paginas do Portal da Casa, enquetes, cadastro de acompanhamento de proposic¢des, entre outros

correlacionados a funcdo institucional do 6rgdo e dendncias de carater geral.
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Perfil dos Cidadéaos

De acordo com os dados cadastrados pelos cidaddos, no Portal da Camara dos
Deputados, foi possivel o levantamento dos indices de participacdo pelo género, pela faixa etaria,

por escolaridade, por regido e por estado.

Por género

A participagcdo masculina superou em cerca de 70% a participacdo feminina.

Participagao por Género

2445

m Masculino
m Feminino
Ndo informado

726

. l
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Por faixa etaria

Cidadaos entre 31 e 50 anos foram mais participativos.

Participagao por Faixa Etaria

1204

1003

956

m 31-50

M até 30

B mais de 50

B nao informado
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Por escolaridade

A maioria dos demandantes prefere ndo informar dados acerca da escolaridade. Dentre os que

informaram, destacam-se com maior participacdo aqueles com ensino medio e ensino superior.

Participagao por Escolaridade

1405

m N3o Informado
m Ensino Médio

M Ensino Superior
B Pos-Graduacao

M Especializacao

=87 545
M Ensino Fundamental
59 W Analfabeto
183
115
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Por regido

A regido Sudeste representa a regido com maior nimero de demandantes.

Participagao por Regiao
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B Sudeste

B Nordeste
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O estado de S&o Paulo continua sendo 0 mais participativo, sequido de Minas Gerais, Distrito

Por estado

Federal e Rio de Janeiro.

Participagao por Estado
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Importa destacar que este 6rgdo detém competéncia exclusiva no que se refere ao
tratamento e monitoramento das mensagens classificadas como: reclamacdo, sugestéo

administrativa, elogio e denuncia.

As mensagens classificadas como expressdes livres ou que ndo receberam
classificacdo sdo tratadas como demandas fora do escopo e podem ser recepcionadas por

qualquer das unidades gestoras.

No que se refere as outras tipologias, temos o Centro de Documentacéo e Informacéo
(CEDI) que atende as solicitagdes alcancadas pela Lei de Acesso a Informacdo (LAI); a
Secretaria de Comunicacdo Social (SECOM) a qual cabe o tratamento das manifestacdes; e 0

Departamento de ComissGes (DECOM) que recebe as sugestdes legislativas.

As demais competéncias desta Ouvidoria e do Ouvidor-Geral podem ser verificadas

no artigo 21-A do Regimento Interno da Camara dos Deputados.

Este é o relatorio.

Deputado Nelson Marquezelli

Ouvidor-Geral
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Apresentacao

A Ouvidoria Parlamentar, criada pela Resolugdo n° 19/2001, detém a competéncia de
receber, examinar e encaminhar aos 6rgdos competentes as reclamacdes ou representacdes acerca
de temas como violagdo ou discriminacdo atentatoria dos direitos e liberdades fundamentais,
ilegalidades ou abuso de poder, mau funcionamento dos servicos legislativos e administrativos da
Casa e assuntos recebidos pelo sistema 0800 de atendimento a populacdo, bem como propor as
medidas necessarias ao aperfeicoamento das atividades em ambito administrativo na Camara dos

Deputados.

No ano de 2016, a Ouvidoria passou por duas gestdes, sendo que o Deputado Nelson
Marquezelli continuou seu mandato no primeiro semestre, e, em 19 de agosto, o Deputado
Heréclito Fortes foi nomeado a Ouvidor-Geral.

Neste ano, foram recebidas 2.054 mensagens, sendo 2.028 por meio do canal Fale
com a Ouvidoria e 26 mensagens por meio do novo canal Fale Conosco, que entrou em operagédo
no dia 20 de dezembro de 2016, data em que as mensagens deixaram de ser processadas pelo do
Sistema de Ouvidorias — SISOUVIDOR, tendo em vista a inauguracdo da nova plataforma de

relacionamento da Casa.

O presente relatério trata das mensagens recebidas exclusivamente por este 6érgéo,
que foram finalizadas pela Ouvidoria Parlamentar ou repassadas a outros 6rgaos de acordo com a
competéncia regimental. Expde, ainda, aspectos gerais como a classificacdo das mensagens em

categorias pré-determinadas, como: tipologia, tema e perfil dos cidadaos.

Para facilitar a leitura, sdo apresentados graficos com textos sucintos e explicativos,
que correspondem, numa primeira se¢do, as mensagens cadastradas e finalizadas nesta Ouvidoria,

e numa outra, ao perfil dos cidad@os demandantes.
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Demandas recebidas na Quvidoria Parlamentar

Neste ano, foram recebidas 2.054 mensagens, sendo 2.028 por meio do canal Fale
com a Ouvidoria e 26 mensagens por meio do novo canal Fale Conosco, que entrou em operagéo
no dia 20 de dezembro de 2016, data em que as mensagens deixaram de ser processadas pelo do
Sistema de Ouvidorias — SISOUVIDOR, tendo em vista a inauguracdo da nova plataforma de

relacionamento da Casa.

No periodo de 20 a 31 de dezembro, foram recebidas e finalizadas 26 demandas na
nova plataforma, sendo: 15 reclamacdes, 2 elogios, 2 dendncias, 1 sugestdo administrativa e 6
mensagens fora do escopo. Estas demandas foram contabilizadas somente no primeiro e segundo
gréficos, pois, com o advento da nova ferramenta, ndo foi possivel a correlacdo dos dados

referentes aos grupos de temas e ao perfil dos cidadaos.

Tratamento as demandas recebidas na
Ouvidoria Parlamentar

2054

1514

B CADASTRADAS
B FINALIZADAS
EXCLUIDAS

540
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Das 2.054 mensagens, 1.514 foram respondidas aos cidaddos e finalizadas apds a
definitiva concluséo e 540 mensagens ndo foram finalizadas, recebendo o status de mensagens
excluidas, uma vez que ndo sdo tratadas as demandas em duplicidade, com expressdes de baixo
caldo, insultos, ameacas ou por serem recorrentes de um mesmo cidad&o cuja questdo tenha sido

respondida em demandas anteriores.

O numero de mensagens encaminhadas a Ouvidoria Parlamentar sofreu decréscimo
ao longo do ano, haja vista o esforco desta Casa em aperfeicoar os procedimentos de triagem, de
maneira que as demandas classificadas em tipologias diferentes das que correspondem a

competéncia da Ouvidoria Parlamentar ndo fossem encaminhadas a este 6rgo.

O gréfico a seguir indica 0 nimero de mensagens de acordo com a classificacdo que
estas recebem. A classificacdo é feita com base nas seguintes tipologias: reclamacéo, solicitacéo,
manifestacdo, sugestdo, denuncia, elogio, expressdo livre e LAI (solicitacbes feitas conforme a
Lei de Acesso a Informacdo, Lei n® 12.527/2011). As mensagens que ndo se enquadraram dentre

os tipos disponiveis de classificacdo sdo consideradas fora de escopo.

Tipologia das Mensagens

=22 B Redamacdo

M Fora do escopo (sem tipo)
Solicitacdo

B Manifestacdo

m Expressdo Livre
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Além da tipologia, as mensagens na Ouvidoria Parlamentar também passam por uma
classificacdo tematica definida com base nas questdes mais levantadas pela sociedade, como:
Agricultura e Pecuéria, Congresso Nacional, Defesa do Consumidor, Desenvolvimento Urbano,
Direitos Humanos e Minorias, Educacdo, Familia, Financgas e Tributa¢do, Funcionalismo Publico,
Funcionamento da Casa, Industria e Comércio, Justica, Meio Ambiente e Recursos Hidricos,
Orcamento Publico, Ouvidoria Parlamentar, Parlamentares, Poder Executivo, Poder Judiciario,
Poder Legislativo, Processo Politico, Questdes Trabalhistas, Saude, Seguranca Publica,

Seguridade Social e Previdéncia.

As 26 mensagens que foram processadas pela nova plataforma, no periodo de 20 a 31
dezembro, ndo foram contabilizadas nos proximos graficos, pois, nao foi possivel a correlagdo

dos dados referentes aos grupos de temas e ao perfil dos cidadaos.

O gréfico a seguir demonstra quais sdo os temas mais frequentes que chegam a

Ouvidoria Parlamentar.

Classificacao de mensagens cadastradas
por grupos de temas
555 540
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m Funcionamento da Casa m Fora do escopo (sem tipo)

Ouvidoria Parlamentar B Parlamentares
B Processo Politico Poder Executivo
M Educacdo, Previdéncia, Seguranca Publica e outros temas M Congresso Nacional
M Financas e Tributacao M Justica
M Poder Judiciario M Poder Legislativo
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Dentre as mensagens que foram classificadas, as categorias Funcionamento da Casa
e Ouvidoria Parlamentar destacam-se entre os temas mais apresentados a esta Ouvidoria, tendo
em vista a competéncia regimental deste 6rgdo para apreciacdo de questbes a respeito de
irregularidades, ilegalidades e mau funcionamento dos servigos prestados ou produtos
disponibilizados na esfera administrativa da Camara dos Deputados.

Estas classificacbes relacionam-se a temas que abordam questdes sobre o
funcionamento das unidades administrativas e das sessdes plenarias da Camara dos Deputados,
servigo 0800 da Casa, outros canais institucionais de interacdo, divulgacao de artigos e boatos,
indisponibilidade de atendimento a telefonia celular, dificuldade de acesso a links institucionais e
a paginas do Portal da Casa, enquetes, cadastro de acompanhamento de proposi¢des, entre outros

correlacionados a funcdo institucional do érgdo e dendncias de carater geral.
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Perfil dos Cidadéaos

De acordo com os dados cadastrados pelos cidaddos, no Portal da Camara dos
Deputados, foi possivel o levantamento dos indices de participacdo pelo género, pela faixa etéria,

por escolaridade, por regido e por estado.

Por género
A participacdo feminina aumentou em relacdo ao ano de 2015, mas a participacdo masculina

ainda a superou em cerca de 50%.

Participagao por Género

1354

W Masculino

M Feminino

Ndo informado
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Por faixa etaria

Cidadaos entre 31 e 50 anos continuaram mais participativos.

Participagao por Faixa Etaria

829
640
557
I 2

W 31-50

m Mais de 50

mAté 30

B N3o informado
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Por escolaridade
A maioria dos demandantes continua ndo informando dados acerca da escolaridade. Dentre os
que informaram, destacam-se com maior participacdo aqueles com ensino medio e ensino

superior.

Participagao por Escolaridade

692

H Ndo Informado
M Ensino Médio

M Ensino Superior

502
425
M Pos-Graduacdo
m Ensino Fundamental
224 m Especializacdo
W Analfabeto
88 81
W
|
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Por regido

A regido Sudeste representa a regido com maior nimero de demandantes.

Participagao por Regiao

906

B Sudeste

B Centro-Oeste
H Nordeste

H Norte

H Sul

368
299
228 225 Sem UF

O estado de S&o Paulo continua sendo 0 mais participativo, sequido de Minas Gerais, Distrito

Por estado

Federal e Rio de Janeiro.

Participac¢ao por Estado
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Importa informar que este 6rgdo detém competéncia exclusiva no que se refere ao
tratamento e monitoramento das mensagens classificadas como: reclamacdo, sugestéo

administrativa, elogio e denuncia.

As mensagens classificadas como expressdes livres ou que ndo receberam
classificacdo sdo tratadas como demandas fora do escopo e podem ser recepcionadas por

qualquer das unidades gestoras.

No que se refere as outras tipologias, temos o Centro de Documentacéo e Informacéo
(CEDI) que atende as solicitagdes alcancadas pela Lei de Acesso a Informacdo (LAI); a
Secretaria de Comunicacdo Social (SECOM) a qual cabe o tratamento das manifestacdes; e o

Departamento de Comiss@es (DECOM) que recebe as sugestdes legislativas.

Com relagdo as mensagens encaminhadas & Ouvidoria Parlamentar, destaca-se que
numero de demandas sofreu decréscimo ao longo do ano e que esta queda tende a se repetir em
2017, considerando a implantacdo da nova plataforma, que otimizard o processamento e o fluxo

de atendimento das mensagens.

Ressalta-se, ainda, que néo se trata de queda da participacdo popular ou do nimero de
mensagens encaminhadas a Camara dos Deputados, mas de aprimoramento dos mecanismos de
triagem e encaminhamento das mensagens, para que todos os Orgaos de interacdo da Casa,
inclusive esta Ouvidoria, recebam somente as mensagens correspondentes as tipologias de sua

competéncia.

O novo canal Fale Conosco contempla todas as possibilidades de interacdo que os
canais disponiveis anteriormente permitiam, como: falar com a Ouvidoria — enviando sugestdes,
elogios, reclamagfes e denuncias; falar com um Deputado; falar com uma Comisséo; solicitar

informacdes; ou enviar manifestacoes e ideias de projetos legislativos.

Com esta aquisicdo, espera-se que 0S NOVOS recursos voltados ao cadastramento e

acompanhamento das mensagens possam gerar beneficios tanto para a Camara dos Deputados
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quanto para o cidaddo, tais como: monitoramento do processo de atendimento da demanda;
recebimento de notificagbes por e-mail quando o processo de atendimento for finalizado; espaco
unico de interagdes com a Camara, em que todas as demandas e respostas estardo disponiveis
numa pagina personalizada no Portal; histérico de relacionamento com a Casa; possibilidade de

avaliacdo do atendimento de forma simples e agil; entre outros.
A nova plataforma esta disponivel, no novo canal Fale Conosco, acessivel pelo Portal
da Céamara dos Deputados na internet, no endereco www.camara.leg.br, desde o dia 20 de

dezembro de 2016.

As demais competéncias desta Ouvidoria e do Ouvidor-Geral podem ser verificadas

no artigo 21-A do Regimento Interno da Camara dos Deputados.

Este é o relatorio.

Deputado Heraclito Fortes
Ouvidor-Geral



