CAMARA DOS DEPUTADOS

RELATORIO ATIVIDADES OUVIDORIA

Periodo analisado: 2003 e Primeiro Semestre de 2004

Objeto de andlise: Interface entre a Camara dos Deputados e a sociedade, com
base no trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Parlamentar

Objetivo: Fornecer subsidios para o Grupo de Trabalho para reunir indicadores de

percepcédo da imagem institucional da Camara.
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A Ouvidoria Parlamentar constitui-se em um dos canais de
intermediacdo colocados a disposi¢cdo da sociedade pela Camara dos Deputados
(Ato da Mesa n° 56/01; Resolucdo n° 19/01).

Trata-se de um servico que permite interface direta entre o cidadéo e a
Instituicdo, possibilitando ao Ouvidor repassar aos parlamentares o pensamento da
sociedade. Nesse sentido, o cidaddo pode de certa forma interferir no processo
legislativo, j& que suas reclamacdes ou pedidos de apoio as diversas proposicdes
gque tramitam na Casa sdo repassados, fornecendo subsidios aos parlamentares em
sua missao de apresentar e votar matérias.

O presente relatério busca efetuar uma andlise comparativa entre 0s

dados relativos ao ano de 2003 e o I° Semestre de 2004.

1- Basicamente o cidaddo procura a Ouvidoria por intermédio de e-mail,

correio, telefone, fax e, raras vezes, pessoalmente. Acrescente-se a nova forma

instituida pela Casa, o Programa Carta-Resposta, que permite ao cidaddo postar
gratuitamente, de qualquer parte do pais, correspondéncias para a Camara dos
Deputados.

No que diz respeito as formas como o cidadao rotineiramente procura a

Ouvidoria, sdo os seguintes os percentuais:

* FORMAS DE OCORRENCIA/2003

e-mail 85%
correio 5%
0800 6%
contatos pessoais / telefonema / fax 4%

= FORMAS DE OCORRENCIA - (janeiro a agosto/2004)

e-mail 89%
correio 8%
0800 1%
contatos pessoais / telefonema / fax 2%

BBasicamente, ndo se observam mudancas no quadro. A diminuicdo significativa dos acessos encaminhados
pelo Sistema 0800 pode ser explicada pela reestruturacdo de tal servico, que foi transformado em Central

Interativa de Atendimento ao Cidadao, com melhores equipamentos e corpo funcional bastante fortalecido.
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2- Conforme a natureza da mensagem, a Ouvidoria estabeleceu
como rotina tipificar as demandas, utilizando-se das seguintes categorias:

solicitacdo, reclamacao, desabafo, dendncia e elogio.

. TIPOS DE OCORRENCIAS - 2003

Solicitacdo 71%
Reclamacéo 7%
Desabafo 9%
Denuncia 8%
Elogios 1%

. TIPOS DE OCORRENCIAS - (janeiro a agosto de 2004)

Solicitacdo 70%
Reclamacéao 4%
Desabafo 19%
Denulncia 6%
Elogios 1%

Basicamente os nimeros também nao se alteraram. O acréscimo verificado no item
“desabafo” esta relacionado a questdo da convocagdo extraordinaria, que causou,

de maneira geral, verdadeiro furor entre os cidadaos.

3- No que diz respeito aos temas, com base na quantidade de mensagens

semelhantes, pudemos organizar quadro composto pelos seis itens mais abordados:

= TEMAS MAIS ABORDADOS - 2003

Pedidos particulares

Emprego/desemprego

Reforma da Previdéncia

Informacgfes da Ouvidoria Parlamentar e solicitacdo de suas publicacbes

Informacdes de Projetos de Lei

Contra o desarmamento civil

Esclarecimentos sobre a forma de reajuste do subsidio parlamentar

. TEMAS MAIS ABORDADOS (janeiro a agosto/2004)

Pedidos particulares

Situacédo geral do pais/desemprego

Informacdes legislativas
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Informacdes sobre salérios dos parlamentares e convocacdo extraordinaria

Informacdes de Projetos de Lei

Denuncia autoridades publicas

Qualidade dos servigos publicos oferecidos a populacdo

4- Realizacdo de Seminarios

Com base nas demandas recorrentes e consideradas de maior impacto social, a
Ouvidoria procurou realizar Seminarios que envolveram representantes do Governo, do
Poder Legislativo e da Sociedade Civil. Todos os eventos resultaram na elaboragéo de
uma carta-sintese, uma publicacdo (algumas ainda em fase de editoracdo na gréfica) e
um cd-rom que foi distribuido ao Presidente da Republica, as autoridades da area e aos
participantes dos eventos. A realizacdo de Seminarios é um procedimento previsto na
Resolucdo 19/01, mas em todas as ocasifes possiveis, 0 Ouvidor procurou envolver a
Comissdo Permanente ou Especial relacionada ao tema a ser debatido. Além disso a
Ouvidoria mantém uma mala direta, constituida por publicos formadores de opinido, como
bibliotecas, universidades, ouvidorias, assembléias legislativas, de forma a divulgar o

trabalho da Camara dos Deputados da maneira mais intensa possivel.
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SEMINARIOS REALIZADOS PELA OUVIDORIA

Evento realizado NUmgro de
participantes

2003
Acles de Cidadania 123
Novo Cadigo Civil — 12 parte * 485
Novo Cédigo Civil — 22 parte * 1022
Agéncias Reguladoras/Comissdo de Defesa do Consumidor, Meio Ambiente e 395
Minorias-

2004
A Reforma do Sistema Previdenciario Brasileiro/Comissao de Seguridade 188
Social e Familia
Os Rumos do Saneamento Ambiental no Governo Lula/Comisséo de 356
Desenvolvimento Urbano e Interior
A Contribuicdo do Legislativo em Defesa da Igualdade Racial/Frente 68
Parlamentar em Defesa da Igualdade Racial
Os Direitos da Comunidade GLBTT/Comisséo de Direitos Humanos 128
Consciéncia do Emprego ** 38
Parlamento, Sociedade e Democracia/Conselho de Etica 115

* . Seminario transmitido ao vivo pela TV Camara, o que permitiu a estudantes de

outros Estados acompanharem o evento.

** _ Evento realizado em sistema de videoconferéncia com as Assembléias de Minas
Gerais, Sao Paulo, Rio Grande do Sul e Rio de Janeiro.

Observacdo: Esses numeros relacionam-se apenas aos participantes que se

inscreveram pela Internet. Na verdade o numero de participantes foi bem maior.




5- Carta-Resposta
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Outra importante forma de contato do cidaddo com a Ouvidoria Parlamentar é

representada pelo Programa Carta-Resposta, cujo objetivo foi o de dar oportunidade aqueles

gque nao possuem facilidades tecnologicas, como computador e internet, ou recursos financeiros

para postar cartas, de comunicar-se com a Camara dos Deputados.

O quadro abaixo reproduz os nimeros dos anos-base 2003 e 2004.

CARTA RESPOSTA

Total de Cartas Registradas Total de cartas Quantidade de cartas Porcentagem
Validas respondidas
2003
3889 3050 3050 100%
2004
4555 3514 3502 99,72%

Apés um acumulo inicial (em razdo das dificuldades inerentes ao inicio do
Programa), a Ouvidoria tem conseguido manter o sistema atualizado. Entretanto, temos
percebido que, a despeito do trabalho de conscientizacdo que se vem procurando
realizar, por intermédio das respostas enviadas, os pedidos particulares continuam
liderando a lista de ocorréncias e o nimero de cartas invalidas (em razdo de conteltdo
impréprio, endereco incompleto, e destinatario estranho & Ouvidoria e & propria Camara
dos Deputados) ndo tem decrescido, como seria de se esperar. Tal dado pode servir de
reflexdo sobre o desconhecimento do cidaddo sobre as rotinas parlamentares e sobre a
real missdo do Poder Legislativo. Entendemos que todos os 6rgaos da Camara dos
Deputados que prestam atendimento a populacdo tém a seu encargo a missao de
repassar as informacdes que permitam ao cidadao desvincular as imagens de ineficacia e

inoperancia da Instituicdo Camara dos Deputados.
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6- NUmeros Gerais da Ouvidoria

2003
Quadro Geral Ouvidoria - 2003
Mensagens recebidas Ouvidoria 1.200
Mensagens respondidas Ouvidoria 1.187
Pendentes para o ano posterior 13
Quadro Geral Carta-Resposta- 2003
Mensagens recebidas 3889
Mensagens validas 3050
Mensagens respondidas’ 100%
I° semestre de 2004 (janeiro a agosto)
Quadro Geral
Mensagens recebidas 1820
Mensagens respondidas até 20/09/04 1676
Quadro Geral Carta-Resposta
Mensagens recebidas 4555
Mensagens validas 3514
Mensagens respondidas’ 99,66%
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7- Folheto Ouvidodicas

4 Uma pagina aberta para a cidadania I_

4no 1 Mo 2 Outubro 2002 CAMARA

[ T AL

O Ouvidodicas, periédico mensal elaborado com o apoio da
Secretaria de Comunicagdo Social da Casa tem como objetivo manter o cidad&o
informado sobre o trabalho realizado pela Camara dos Deputados e tem despertado
cada vez mais interesse entre a comunidade académica e cidadé@os que diariamente
procuram a Ouvidoria. Os primeiros niUmeros trouxeram dicas de economia; sobre
seguranca e sobre o Novo Cdodigo Civil Brasileiro; sobre combustiveis, sobre o
Estatuto do Idoso, Transgénicos e Orcamento da Unido. A politica de distribuicdo &

a mesma utilizada nas publicacdes resultantes dos Seminarios.

8- Site da Ouvidoria

Conhecga a Ouvidoria TR R

Entre em contato Ouvidodicas

Mapa da Ouvidoria l ! Publicacoes
Seminarios

Tire suas duavidas Ouvidoria Parlamentar

Fique por dentro Outros links

Oferece servicos de utilidade publica e mantém links com principais 6rgaos
de Defesa do Consumidor. Destaca-se pelo grande nimero de acessos, 0 que nos

permite de certa forma inferir que o cidadao tem aumentado o nimero de visitas.

Esses sao resumidamente, no que diz respeito ao publico externo e sua
interface com a Camara dos Deputados, 0s servicos que nos permitem conhecer as

principais necessidades, anseios e reclamacgdes do cidadao brasileiro. Conhecendo-
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se melhor o cidad&o, é possivel aperfeicoar e inovar as praticas de atendimento,
além de contribuir para a disseminagéo do trabalho realizado pelos parlamentares e
pelos diversos 6rgados que integram a Instituicao.

Encontra-se em fase de elaboracdo pesquisa de opinido a ser encaminhada
a todos os cidadaos que, de alguma forma, entraram em contato com a Ouvidoria --
seja por intermédio de correspondéncia, seja pela participacdo em eventos ou
recebimento de materiais — para conhecer o grau de satisfacdo da sociedade.
Acreditamos que tal material podera subsidiar futuros trabalhos a serem realizados

pela Casa que visem a praticas de fortalecimento da imagem da Institui¢cao.

Brasilia, 20 de setembro de 2004



